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RESUMEN
El objetivo de la investigacion fue establecer el efecto de la gestion de la
comunicacién de crisis en el manejo de conflictos sociales, en la Municipalidad
Distrital de Los Olivos, en tiempos de pandemia; orientada a las bases de la
prevencion, mediacién y reconciliacion como medidas para revertir una crisis y
los conflictos sociales, convirtiéndolas en una fuente de mejora propicia para
fortalecer la reputacion institucional y consolidar el relacionamiento con la

poblacion.

Fue abordada bajo un enfoque cuantitativo, en un marco de estudio no
experimental, transversal, de nivel descriptivo-explicativo, de tipo aplicada, con
un universo de 1000 trabajadores. La poblacion y la muestra estuvo constituida
por 45 unidades de analisis ejecutadas a funcionarios con rango jerarquico como
son el alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad. Los

métodos utilizados fueron deductivo, analitico y estadistico.

Los resultados confirmaron que existe un nivel de significancia de ,001
entre las variables de estudio, nunca antes analizadas como tal; lo cual denota
que la planificacién direccionada a la gestion de la comunicacion de crisis, es
una estrategia que reduce los impactos negativos que generan los conflictos

sociales a la imagen de la Municipalidad de Los Olivos.

Palabras clave: Gestion de comunicacion de crisis, conflictos sociales, precrisis,
manejo de conflictos sociales, reputacion institucional, pandemia del COVID-19,

Municipalidad Distrital de Los Olivos.



ABSTRACT
The objective of the research was to establish the effect of the
management of the crisis communication in the management of social conflicts,
in the Municipality of Distrital de Los Olivos, in times of pandemic; oriented to the
bases of the prevention, mediation and reconciliation as measures to reverse a
crisis and social conflicts, and turning them into a source of improvement is
conducive to strengthen the reputation of institutional and consolidate the

relationship with the population.

It was approached under a quantitative approach, in a non - experimental,
transversal, descriptive-explanatory, applied study framework, with a universe of
1000 workers. The population and sample consisted of 45 units of analysis
carried out on officials with hierarchical rank such as the mayor, managers,
deputy managers and aldermen of the Municipality. The methods used were

deductive, analytical and statistical.

The results confirmed that there is a significance level of .001 among the
study variables, never before analyzed as such; which denotes that planning
aimed at crisis communication management is a strategy that reduces the
negative impacts generated by social conflicts in the image of the Municipality of

Los Olivos.

Key words: Crisis communication management, social conflicts, pre-crisis, social
conflict management, institutional reputation, COVID-19 pandemic, Municipality

of Distrital de Los Olivos.



INTRODUCCION
La humanidad en toda su historia vivi6 descomunales conflictos sociales
que Unicamente dieron como resultados innumerables pérdidas de vidas, actos
de violencia y cuantiosos dafios a terceros. En la actualidad, los conflictos
sociales siguen siendo protagonistas en un marco de pandemia generada por el
COVID-19, acentuandose un estado de incertidumbre y disconformidad en todo

el mundo.

La insostenible y creciente curva de contagios, los masivos decesos, el
cierre de fronteras, la paralizacion del comercio, las altas cifras de desempleo,
los escasos ingresos econdmicos, la desinformacion y falta de informacion de
este nuevo virus, la inmovilizacion absoluta; tuvieron como efecto un clima de

descontrol global.

En definitiva, se esta viviendo una epopeya en donde cada ser humano
es héroe si sobrevive a esta crisis sanitaria y a la vez logra salvar a los suyos
luego de batallar contra la desesperacion de encontrar un balén de oxigeno
medicinal o una cama en la Unidad de Cuidados Intensivos (UCI). A pesar de

ello, el optimismo y la esperanza siguen siendo la Unica luz al final del tunel.

La comunicacion ha sido, es y sera, el medio de entendimiento entre dos
0 mas seres humanos, de igual manera es la via de comprension entre una
compaiiia y sus publicos; pero cuando ese estado de calma se ve afectado por
una crisis o un conflicto social, es cuando se presenta un desafio que también
puede convertirse en una gran oportunidad de mejora, donde se pone a prueba
la preparacion como fortaleza de toda una institucion, retorica y empiricamente

hablando.
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Este hecho es crucial para la caida o resurgimiento de cualquier
institucién, concretar este Ultimo enunciado dependerd en su conjunto de la
competitividad de sus gestores, pero, sobre todo, de la planificacion 6ptima

previa a la llegada fortuita de cualquier acontecimiento de amenaza.

La gestion de la comunicacion de crisis, radica en la preparacion,
prevencion y actuacion determinante en la toma de decisiones conjuntas, entre
el area de comunicacion y los gestores de una institucién, empresa u organismo
gubernamental, siendo este dltimo la fuente principal de la presente

investigacion.

Aquellas decisiones, evidencian la cooperacion en sentido comun,
generando una eficaz gestion, preservando los bienes intangibles aportando
valor a ellas y reforzando el vinculo con los stakeholders de la institucion,
teniendo en cuenta siempre, que todos ellos en conjunto, son el objetivo de una

amenaza latente de cara a una crisis sustancial.

En América Latina, esta pandemia ha trastocado algunas politicas
publicas y la forma de comunicarlas, generando desconfianza en la poblacion,
desencadenando una crisis de salud, geopolitica, econémica, moral, laboral,

social, entre otras; las cuales aumentaron la necesidad y la desesperacion.

En efecto como indican Enrique y Saenz (2021, pp.16-17) el accionar de
los gobiernos en esta pandemia, se ha desarrollado sobre bases de métodos de
ensayos y errores, a su vez, los niveles de confianza de las instituciones publicas
decayeron significativamente. Con ello se puede indicar que, la comunicacion
de crisis es una herramienta estratégica que no solamente se basa en
comunicar, influye mucho cémo hacerlo, quién es el portavoz y cuanta
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credibilidad se muestra en las medidas tomadas como Gobierno, evitando asi
una protesta en masa en medio de acelerados contagios exponenciales por el

coronavirus.

Es necesario resaltar, que una etapa dura que acontecio en el Peru, fue
lo vivido por méas de 30 afios, en una época imborrable y nefasta en su historia
republicana, perpetrada por el terrorismo de Sendero Luminoso, que nacio de un
conflicto armado y terminé en un conflicto social. Como bien sefala las
conclusiones de la Comision de la Verdad y Reconciliacion (CVR, 2003) el total
de victimas mortales llegé alrededor de 70 mil personas, cifra que excede la
cantidad de decesos ocurridos en todas las guerras civiles y externas que vivié
el Peru en sus 182 afios de independencia. Se puede ampliar aquel desenlace
con una reflexion, los conflictos sociales pueden dejar huella en el recuerdo y

quizés regresar todo a la calma, pero las pérdidas de vidas jamas volveran.

De manera similar, en el PerU, otros sucesos mas sonados de conflictos
sociales en los ultimos afios, catalogados como conflictos socioambientales, se
desarrollaron en las regiones de explotacién de recursos naturales, tales como,
la mineria, petrdleo y gas; entre ellas podemos mencionar: La Unidad Minera
“Las Bambas” en la region Apurimac, propiedad de compafia China Minerals
and Metals Goup (MMG) que produce alrededor del 2% del cobre mundial; el
proyecto minero “Tia Maria” y “La Tapada” en la region Arequipa operada por la
empresa Southern Pert Copper Corporation (SPCC); la extraccion de oro y
cobre del proyecto “Conga” en la region Cajamarca a cargo de la Minera
Yanacocha, entre otras no menos importantes. Las cuales han ocasionado
constantes enfrentamientos entre los pobladores, con dichas empresas y el

Estado.
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En ese sentido; los autores llegan a la siguiente conclusion:
Se da un encuentro subito del siglo XIX a siglo XXI. Las poblaciones
locales tienen una estrecha relaciébn con la naturaleza y los mas
minimos cambios en ella afectan su sobrevivencia. Es imposible que
un encuentro de este tipo no esté exento de fricciones, desencuentros

y conflictos sociales. (Basombrio et al. 2016, p. 277)

En estos casos, los pobladores sienten desvirtuadas sus expectativas de
un crecimiento econoémico sostenible, que al no ser ecuanime entre las
millonarias ganancias que se exportan en recursos y continuar en la misma
calidad de vida envuelta en pobreza sin beneficios e irrespetando sus creencias,
estilos de vida y visién de un futuro mejor; es natural que estos acontecimientos
sean constantes en lugares de extrema pobreza. Arizaca (2017) concluye que
“la expansion de las inversiones mineras no se ha traducido en desarrollo

humano sostenible; sino en una alta fragilidad social” (p. 64).

Al término de la presente investigacion de tesis, la Defensoria del Pueblo
(Reporte mensual de conflictos sociales N° 211, setiembre 2021), dio cuenta de
198 casos de conflictos sociales, de los cuales, durante ese mes no se reportd
ningun caso resuelto. Al analizar aquella data completa, desde la fecha que
iniciaron esos conflictos sociales, se puede deducir que, en su mayoria, son
conflictos que vienen perdurando en el tiempo, arrastrando afios sin solucién, lo
cual nos da un indicador que no se han cumplido los tratados, dejando entre

dicho una despreocupacion de parte del Estado por resolverlos.

En ese sentido, las ciencias de la comunicacion en su maxima expresion,

tienen el poder de ser un equilibrio y crear puentes de dialogo, utiles para el nexo
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entre una institucion y la poblacion que urge de atenciones, de acuerdos no
respetados, siendo estas, claras sefiales para que se desate un conflicto social,
el cual puede llegar a convertirse en un reclamo en masa permanente en el

tiempo.

La mision institucional de la Municipalidad Distrital de Los Olivos (MDLO),
tiene como principal pilar el servicio a la comunidad para el bienestar y desarrollo
del distrito. Pero en todo mandato, el bien comun, puede verse afectado cuando
el reclamo de una parte de la poblacion no es atendido, ni menos solucionado a
tiempo, pudiendo llegar a convertirse en un conflicto social. Es importante estar
preparados, anticiparse a su llegada y no carecer de un manejo de prevencion y

solucién de la misma.

Més aun, cuando ciertos grupos sociales sienten que sus requerimientos
no son atendidos y sumado a que la pandemia ha ocasionado que el margen de
pobreza sea mayor en el pais y sobre todo en el distrito, esto se convierte en un
volcan de necesidades no atendidas, en una bomba de tiempo inoportuna, en
donde los objetivos de la poblacién y de la MDLO se ven envueltos en

contradiccion.

De no solucionarse esta problematica, puede llegar a tener consecuencias
adversas y tragicas, partiendo por la mas importante, la pérdida de vidas
humanas, con victimas y dafos a terceros, convirtiendose en un distrito envuelto
en una crisis en donde la inseguridad, que desde ya es otro problema, se vea

incrementada a escalas dificiles de controlar.

Por consiguiente, el conflicto social podria agudizarse, la imagen y la
reputacion de la Municipalidad, su alcalde, funcionarios, publico interno y toda su
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gestion, tendrian una caida abrupta por la pérdida de credibilidad. En tal sentido,
serian el centro de mira de la atencion mediatica y de la poblacion, la
desinformacion e informacién dispersa y contradictoria podria jugar en contra de
la mision institucional de la MDLO, poniendo en riesgo el nombre de la institucion

y de sus gestores.

Claro esta, que la pandemia ha afectado econémica y generalmente a
todos, el afio 2020 marcdé un hito en la crisis financiera de muchos, ello no escapa
que también ha trastocado a los municipios en general, es sencillo entenderlo, el
pago de arbitrios e impuestos no fue la prioridad de las familias, por obvias
razones, por tanto, los escasos ingresos municipales, jugaron en contra de los
objetivos trazados en ese nefasto e imborrable afio. Es un indudable precedente
de cuanto dafio puede ocasionar una crisis a las metas y objetivos sino existe un
plan de contingencia, inclusive puede llegar a quebrar los intereses econdémicos

hasta de las mas sdlidas organizaciones.

En tanto, es posible evitar dicho prondstico a través de la gestion de la
comunicacién de crisis, orientando a tomar decisiones estratégicas, resaltando
la importancia de salvar, solucionar y apaciguar los conflictos sociales que
pueden presentarse en el distrito de los Olivos. Tomando en consideracion que
el desempefio de la administracion publica se mide por el estado de bienestar
gue tiene la poblacién, siendo el dialogo el camino correcto en la prevencion de

conflictos sociales.

Enfocando el tema desde el lado humano, el cual es el valor y principio de
todo gestor publico, se analizé la trascendencia de evitar que los conflictos

sociales finalicen con pérdidas de vidas, pues se estudio el grado de importancia
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de prever un conflicto social, evitando que la violencia sea parte de la solucion.
Como indica Lederach (1998) “no se trata de una prevencion del conflicto, sino

mas bien de una capacidad de prevencion de la violencia” (p. 150).

Esa capacidad se trasluce en la negociacién conducida por los aspectos
de relacion, entendidos como caracteristicas para entablar una comunicacion
con los grupos sociales, pero antes y mas importante adn, es conocer e
informarse de los pensamientos, la idiosincrasia, creencias, expectativas y todo
lo que esté relacionado a ese grupo en cuestién, enriqueciendo la comprensién
de todo el contexto en sintonia a una reciprocidad, aumentando las habilidades

comunicativas en pro de una 6ptima relacion.

Interpretando una reflexién, se concluye que, el Estado, las instituciones
y empresas se enfocan en maximizar las consecuencias que deja una crisis o0 un

conflicto social, restandole importancia a los beneficios de evitarlas.

En tal linea, de la situacion antes descrita, se planted el siguiente

problema principal:

¢, Cual es el efecto de la gestién de la comunicacién de crisis en el manejo
de conflictos sociales, en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, en tiempos de

pandemia, 20217

Asimismo, se propuso los siguientes problemas especificos:
¢,Cual es el efecto de la gestion de la comunicacion de precrisis en el
manejo de la prevencion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de

Los Olivos, en tiempos de pandemia, 20217
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¢,Cual es el efecto de la gestidbn de comunicacion de crisis el manejo del
rol de mediacion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los Olivos,
en tiempos de pandemia, 20217

¢ Cudl es el efecto de la gestion de la comunicacién de poscrisis en el
manejo de la reconciliacion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de

Los Olivos, en tiempos de pandemia, 20217

Del mismo modo, se formula el objetivo principal de investigacion:
Determinar el efecto de la gestién de la comunicacion de crisis en el
manejo de conflictos sociales, en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, en

tiempos de pandemia, 2021.

A su vez se plantea los objetivos especificos:

Determinar el efecto de la gestion de la comunicacion de precrisis en el
manejo de la prevencion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de
Los Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

Precisar el efecto de la gestion de la comunicacion de crisis en el manejo
del rol de mediacion de conflictos sociales, en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

Establecer el efecto de la gestion de la comunicaciéon de poscrisis en el
manejo de la reconciliacion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de

Los Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

En ese sentido, el presente estudio se justifico por la brecha social, que
en estos tiempos tuvo un vertiginoso crecimiento, la pandemia generada por el
COVID-19, puso a prueba el lado humano tanto en lo individual como en lo

colectivo y dando un desafio de lucha de supervivencia. Es logico pensar que lo
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ocurrido en todo este contexto cambi6 por completo la perspectiva de la realidad,
del cuidado asi mismo y a los demas, siendo estas dos ultimas, carentes de

empatia.

No hay duda que esta pandemia, ha atacado a lo més profundo del ser
humano, pues al ser entes colectivos, el aislamiento social sacé a relucir la falta
de responsabilidad individual por el cuidado de cada vida y proteccién de los
familiares. Es paraddjico entender la siguiente analogia, si a inicios de la
pandemia el cuidado era mayor a pesar de las bajas cifras de contagios; hoy, al
estar en los picos mas altos de casos confirmados, bordeando las 200 mil
muertes y enfrentando lo peor de la segunda ola, queda la incognita de por qué
los cuidados de bioseguridad son menores. Es claro que existe un alto grado de
exceso de confianza y una exigua cultura de disciplina a las normas sin una

brujula de confianza de parte de las autoridades.

Es en ese vacio, que reposa la trascendencia de esta investigacion, pues
los conflictos sociales carecen de un entendimiento de reciprocidad entre las
partes en disputa. Aqui es donde al profesional de Ciencias de la Comunicacién
le corresponde ir mas alla de simplemente temas operativos, debe asumir el rol
para organizar tacticas de prevencion y planificar estrategias de comunicacién

enfocadas al didlogo entre la poblacion, el Estado, la institucion y/o empresa.

Barbero (2005) enmarca el siguiente fundamento “el trabajo del
comunicador-mediador parte de hacer explicita la relacion entre diferencia
cultural y desigualdad social. No de la reduccion de diferencia a desigualdad,
sino de la imposibilidad de pensarlas completamente por separado en nuestra

sociedad” (p. 141).
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En las distintas bases teorias estudiadas, se encontr6 una similitud
importante como es la prevencion. Por tanto, este es un indicador de cuan
necesaria es la preparacion, con ello se tendré cierta ventaja cuando llegue el
dia clave, asi se tomaran mejores decisiones, se contard con un equipo
preparado, no para impedir que ocurra una crisis o un conflicto social, sino, para

evitar que los dafios no sean mas graves e irreparables.

A juicio de Losada (2010) sefiala que la mejor forma de empezar a
resolver una crisis es ocuparse de ellas antes de que lleguen. A su vez,
manifiesta que “no hay ningun profesional, ningn académico, que tenga dudas
en afirmar que las crisis se gestionan, principalmente, antes de estallar, antes de

existir’ (p. 51).

Esta investigacion, sirvi6 como mejora continua para la Municipalidad
Distrital de Los Olivos, su alcalde, funcionarios con toma de decisiones como son
los gerentes, subgerentes, regidores y trabajadores en general, es un estudio
que suma a la gestién de politicas publicas y a la labor del comunicador como
estratega en una gestion; sobre todo al vivir una de etapas mas duras en la actual
gestion municipal. Almansa y Fernandez (2020) argumentan positivamente lo
vivido en esta coyuntura de crisis sanitaria, la cual brinda una ocasién oportuna
para que las organizaciones al igual que sus profesionales tomen conciencia e

impulso para renovar su imagen. (citado por Zurro et al. 2021, p. 11).

En segundo plano y no menos importante, se encuentra la poblacion del
distrito de Los Olivos, pues al tener un adecuado manejo de conflictos sociales
y un entendimiento mutuo de sus necesidades, se podra evitar, que se termine

en peores condiciones, minimizando asi sus efectos.
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Resaltando también, que esta investigacion podra ser tomada como
antecedente para otras municipalidades, pues el manejo de los conflictos
sociales, puede estar mejor encausado con una eficaz gestion de la
comunicacién de crisis, en la que prime el compromiso por la prevencién, antes
de pensar en las trdgicas consecuencias por no contar con una preparacion

adecuada.

Este estudio fue viable en la medida que se contd con el permiso
correspondiente del alcalde de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, con el
apoyo de sus maximas autoridades, dando las facilidades a la informacién de
primera fuente, la cual permitié tener acceso a la poblacion y asi obtener la

muestra fidedigna de esta investigacion.

Asimismo, la investigacion tuvo como principal limitacion, las
restricciones que dio el Estado debido a la pandemia, e hicieron que la obtencién
del instrumento de recoleccion de datos, no pudiese ser de manera presencial,
siendo este un obstaculo que se pudo superar luego de la reunién sostenida con
el alcalde del distrito de Los Olivos, el Dr. Felipe Baldomero Castillo Alfaro, quien
amablemente accedi6 a dar solucion a ello, realizandose la encuesta digital, a
través de un enlace creado en el software de Google Forms, el cual fue enviado
y atendido bajo su direccion. Otro desafio fue, que las bibliotecas se encontraban
cerradas, por tanto, fue complicado recurrir a libros de manera fisica, perjudicial
para toda investigacion; no obstante, se superé esta limitacion, recurriendo a la
adquisicion de libros, se accedié a fuentes de informacion fiables de internet
como repositorios institucionales, revistas cientificas de libre acceso y al Sistema
de Bibliotecas de la Universidad de San Martin de Porres (SIBUS). Con todo

ello, el marco teorico se vio enriquecido con una amplia teoria que sustenta la
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base principal de esta investigacion, exteriorizando que la Unica limitacion en la

vida es la capacidad de una gran falta de voluntad.

En sintesis, esta investigacion estéa distribuida en los siguientes capitulos:

Capitulo I: Marco tedrico, abarca los antecedentes de investigacion que
integradas a las teorias estudiadas y su composicidn, otorgan un sustento
cientifico que fundamenta a la presente tesis, ademas de las definiciones

conceptuales.

Capitulo II: Hipotesis y variables, se encuentra la definicion operacional

de las variables, dimensiones e indicadores.

Capitulo Ill: Metodologia, contempla los procedimientos aplicados a la

metodologia de estudio, asi como los aspectos éticos.

Capitulo IV: Resultados, los cuales se exponen adecuadamente, de
acuerdo a la obtenciéon del instrumento de validacion, contrastando los

porcentajes e interpretandolos en cuestion a los objetivos de la investigacion.

Capitulo V: Discusion de los resultados con la teoria recolectada,
ampliandola con puntos de reflexion, dilucidando la realidad con la finalidad del

estudio.

Por dltimo, se exponen las conclusiones y recomendaciones.
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1.1.

CAPITULO |

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Contrastar las investigaciones referentes al tema de la presente tesis,

permitié elaborar los antecedentes que se presentan a continuacion.

1.1.1. Antecedentes Internacionales

Enrique (2007) en su tesis doctoral “La comunicacion empresarial en
situaciones de crisis”, analiz6 la capacidad de influencia que tiene la
comunicacién de crisis en las empresas, sosteniéndola de la presion
mediatica, teniendo a la prevencion como parte principal ante cualquier crisis.
Entre sus conclusiones mas resaltantes advierte que, una empresa para que
tenga una adecuada gestidon de crisis, es importante que adopte en su plan
de operacién una comunicacion constante dentro y fuera de la empresa, de
esa forma la reputacion y la imagen no se ven afectados de manera negativa
a gran escala. Asi también, contar con un equipo de trabajo especifico, el
cual se encargue de agenciar, planear y vigilar los planes de accion de las

posibles crisis que puedan enfrentar.

La investigadora muestra un panorama alentador que define el sentido
de esta tesis, la cual estd encausada a aplicar una gestion de comunicacion
de crisis en el manejo de conflictos sociales, contraponiendo a la vision de
muchos gestores que creen que la crisis al igual que el conflicto social por
ser hechos naturales y parte de la convivencia humana, recién reaccionan

tomando decisiones al momento de su aparicién, apelando a la creatividad y
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a la experiencia en el manejo de una organizacion. Muy por el contrario, el
actuar de una institucion debe estar orientado en articular un proceso con
herramientas de comunicacion que disminuyan el impacto de una crisis

impidiendo asi graves repercusiones a la reputacion y al prestigio adquirido.

Pol (2015) en su trabajo de tesis doctoral “La influencia de los valores
personales en la gestion del conflicto a través de la negociacion”, tuvo como
fundamento establecer que los mecanismos de un negociador estan ligados
a las virtudes particulares y a la capacidad de comportamientos éticos,
acrecentando categéricamente la actitud del intermediario, infiriendo en el
proceso y determinacion de las negociaciones de un conflicto. Recomienda
gue todas las areas de una organizacion deben estar aptos de resolver
conflictos, no sin antes recibir una formacion idonea sobre los procedimientos
y manejos para una eficaz gestibn como negociador, con lo cual la
organizacion aumenta significativamente su preparacion, creando beneficios

a si misma.

La contribucion valiosa de esta investigacion se enfoca en el analisis
gue efectué a los distintos valores humanos los cuales cooperan con la
actitud proactiva negociadora y sobre todo con el estilo de gestion de
conflictos, siendo una gran férmula para potenciar las capacidades y
aptitudes de un intermediario en la prevencion del desarrollo de dicho evento.
En tanto se pueda concebir al dialogo como un valor de empatia y mutuo
entendimiento creando lazos permanentes, contribuyendo con el manejo y

resolucion de los conflictos sociales.

24



Ferro (2017) en su tesis doctoral “Gestion de conflictos: la mediacion
social”, analiza el decreto de ley 28/2010, “Ley de Mediacién” dada en la
legislacion de Italia, en cuya investigacion pondera la mediacidbn como parte
de la regulacion de los conflictos sociales en el pais europeo. Su estudio se
basé en las investigaciones de los Tribunales de Justicia y Organismos de
mediacidon y en qué medida ha tenido resultados en la resolucion de conflictos
tantos civiles como comerciales, siendo esta ley el pilar angular que sostiene
la alianza entre la justicia y lo social; de esa forma se aceleran los procesos
de gestion judicial ahorrando tiempo, disminuyendo las cargas procesales y

evitando pérdidas materiales, econémicas y sobre todo de vidas humanas.

Definitivamente la investigacion de Ferro en cuanto a la experiencia
italiana, da catedra de una manera democrata de concebir la justicia, una
vision completa de dimitir los conflictos sociales, siendo eficaces en la
cualidad de su gestion, aunque sea parte de su historia contemporanea, tiene
gue ver mucho la sabiduria de vivir en paz. Trasladar aquella ensefianza a la
realidad nacional y sobre todo aplicarla al estudio de esta tesis, orienta hacia
un cambio de mentalidad, con una mision y vision constructiva de una cultura
de reciprocidad, tanto en lo social, politico e, incluso judicial, que si bien hay
disposiciones estatales que crean limitaciones, se puede ir sumando de a
poco individualmente, suena utépico en estos tiempos donde las necesidades
de la poblacion aumentan sin medida, pero puede hacerse realidad si se
trabaja sin pensar en quien gane o quien pierda, Sino en cuanto avanza

nuestro pais y cuan menos se estanque en vacios solucionables.

1.1.2. Antecedentes Nacionales
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Valera (2020) en su tesis de maestria “Plan de Comunicacion de crisis
para el Sector Educacién y suimpacto en la Imagen Institucional del Gobierno
Regional de San Martin en tiempos de COVID-19”, analizé el nivel de
correlacion en sus variables de estudio comunicacién de crisis e imagen
institucional, en plena pandemia, debido a que sector educacion, sobre todo
los estudiantes del nivel primario y secundario, se vieron afectados por la
crisis de salud que aun vive nuestro pais. No pudo identificar si el Gobierno
Regional de San Martin contaba con un plan de gestion de comunicacion de
crisis, pues no logro contactar a las fuentes directas, su estudié concluy6 que
de tener alguno, no tenia efectividad alguna, pues los padres de familia del
centro educativo donde realizé su investigacion no percibian una 6ptima

imagen del organismo gubernamental.

La investigacion de Valera en cuanto a un organismo del Estado,
refuerza el estudio de la presente tesis dando un indicador certero, de que
una deficiente gestion de la comunicacién en tiempos de pandemia solo
aumentaria de manera negativa la crisis, agravando el problema vy
perjudicando a la institucion. Por tanto, es indispensable contar con comité
de crisis, que no se limite con solo actuar al momento de una crisis, su labor
debe ser orientada a la planificacion, organizacion y deteccién de diversos
eventos que alteren el orden interno y pongan en riesgo la reputacion,
ejecutando medidas que permitan fomentar un trabajo en conjunto con las
demas areas, manejando la crisis de manera sustancial, participativa y

organizativa, adecuando cada paso y proceso a una comunicacion asertiva.
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Calle (2016) en su tesis de licenciatura en economia “Impacto de los
Conflictos Sociales en la Eficiencia del Gasto Municipal’, bas6é su
investigacion en los casos de conflictos sociales reconocidos por la
Defensoria del Pueblo (DP) durante los afios 2007 al 2011 y, cuanto
influyeron en la ejecucion de gastos publicos de los municipios en cuyos
lugares se habian desarrollado estos conflictos, comprobando una
disminucién de 29.5% en funcion a la realizacion de proyectos municipales,
teniendo en cuenta las obras paralizadas y las millonarias pérdidas. Una de
las conclusiones mas resaltantes del investigador fue, que los distritos de
mayor pobreza del Peru al ser participes de los conflictos sociales, no solo
disminuian la inversion publica y privada, sencillamente la estancaban,
perjudicando gravemente al crecimiento y desarrollo del mismo distrito; este
es un claro ejemplo de las consecuencias tan graves de un conflicto para el

impulso de la economia de una poblacion.

Si la pandemia de COVID-19, al cierre de esta investigacion, ha sido
causante de alrededor de 200 mil muertes en el Pert y mas de 4,9 millones
de fallecidos en todo el mundo, es innegable que en el distrito de Los Olivos
como en todo el pais, los conflictos sociales puedan estallar en cualquier
momento, ramificandose una gran problematica en toda la poblacion,
convirtiéndose en una crisis permanente empeorando mas la actual situacion.
Por consiguiente, es indispensable por bien de la gestion municipal y del
Estado, evaluar el problema estructural de raiz, en pro del desarrollo del

distrito de Los Olivos y de la poblacion mas necesitada.
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Zapata (2010) en su investigacidon de Maestria “La gestion de los
conflictos sociales que provienen de la explotacion de recursos naturales y
su impacto en el medio ambiente (proyecto Conga en Cajamarca-recurso
natural: oro) periodo julio 2011-julio 2016”, profundizé en las consecuencias
econdmicas y sociales provenientes de los conflictos socioambientales, las
cuales afectan directamente a los pobladores, pero que también, quebranta
la relacion de confianza con el aparato estatal, con los gobernantes y las
empresas privadas; pues las protestas originadas por las demandas no
cumplidas durante el periodo de investigacion, denotaron que el poder
ejecutivo presentd una serie de limitaciones e incompetencias en la
administracion y resolucion de conflictos sociales con consecuencias
desfavorables. En su investigacion indica que, si bien dio resultados la
elaboracién de politicas y nuevas metodologias para resolver los conflictos
sociales, el talébn de Aquiles de los principales gestores, estuvo en el fracaso
de las negociaciones y en la relacion misma entre ellos (Estado,
comunidades y empresa), la poca interaccidbn mostrada con la parte afectada,
incluso lleg6 a edificar la creencia de una confabulacion de interés econémico

entre el gobierno y la empresa privada.

En suma. actuar con empatia es un acto natural, pero no todos los
seres humanos la llevan como tal, es por ello que el respeto a la idiosincrasia,
la cultura, el modo de pensar y de sentir, no son inherentes al momento de
interactuar, de estrechar lazos para una futura negociacion, la escasez de
ese valor tanto como la retroalimentacion en la comunicacion, es percibido
por la parte en disputa, la cual aflora en las mesas de diadlogo y en el trato de

reciprocidad insuficiente que se les da.
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1.2. Bases teoricas

Su elaboracion fue encausada en el desarrollo conceptual de la
exploracion de teorias y estudios afines a la gestion de la comunicacion, la
definicion de crisis y enmarcar el significado de conflicto el cual llevo a
comprender en qué medida se desencadena un conflicto social, todo ello sirvid

para sostener lo fundamentado en los problemas y objetivos de la presente tesis.

1.2.1 Teorias y modelos de la comunicacion de crisis

Para fines de esta investigacién se tomé en cuenta dos teorias como
base de la primera variable comunicacion de crisis, considerando que son las
gue mas se aproximan a los objetivos.

1.2.1.1. Teoria de la Comunicacion de Crisis Situacional-Coombs (2007)

Es la teoria con mayor alcance y considerada para muchos estudiosos
como modelo en la gestion de la comunicacion de crisis. El autor plantea que
la forma de tener una eficiente estrategia como respuesta a una crisis, se
basa en entender realmente el peligro que tiene una organizacion y este a su
vez, muestre gran interés de asimilar la gravedad de una crisis que afecta
seriamente a su reputacion institucional. Dicho modelo se fundamenta en tres
elementos:

a) Laresponsabilidad inicial de la crisis: Es el motivo que ha originado la
crisis, Coombs los define como clusteres (grupos) y denota tres posibles
causas:

e Victim Cluster (grupo de victimas): Considera a la empresa como
victima en una crisis, en tanto la responsabilidad, asi como su

reputacion no se ve mermada, sea por desastres naturales, rumores o

entredichos y ataques violentos a los empleados.
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e Accidental Cluster (grupo accidental): Catalogado como fallas
técnicas en temas de produccion, al ser hechos exentos a la gestion
misma, es minima la amenaza hacia su reputacion.

e Preventable Cluster (grupo prevenible): Se da cuando la empresa
toma decisiones incorrectas o ejecuta acciones ilegales, poniendo en
riesgo al puablico interno tanto como externo. Siendo responsable
absoluto del dafio a su reputacion; sea por mentiras, fallas humanas o
un pésimo comportamiento como organizacion.

b) La historia de la crisis: El precedente de una crisis en una organizacion,
hace que la misma tenga mayor responsabilidad al enfrentar una nueva
crisis con dafios a su reputacion, a diferencia de una organizacion que no
haya pasado por ese evento en su historia.

c) La reputacién previa: Los antecedentes de una organizacion con
maltrato a sus publicos hara que tenga mayor responsabilidad de una
crisis, los dafios a su reputacion son afectados de forma directa e
indirecta, muy distinto si es una institucion con una relacion arbitraria y

una reputacion favorable. (citado en Losada, 2018, pp. 61-62)

1.2.1.2. Teoria de la Excelencia de Gruning&Gruning (1992)

Cruz (2004) “esta teoria se desarrolla a partir de los modelos de
excelencia en las relaciones publicas definidos por Grunig y Hunt en 1984”
(p. 203). Es quiza para muchos investigadores tanto en la materia de ciencias
de la comunicacion y otras disciplinas, como el paradigma a seguir en el
ejercicio de la profesion. El autor recomienda aplicarlas con un alto grado de

responsabilidad y estan dividida en cuatro modelos. Grunig & Hunt
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(1984/2000), definen cada modelo, sus origenes historicos y hallazgos

llevados a la practica de relaciones publicas.

a) Modelo 1: Agente de prensa

Tiene como unica finalidad difundir informacidén especifica hacia los
publicos y con mayor notoriedad a los medios de comunicacion, de forma
unidireccional. Su creacion entre los afios 1850 y 1900, esta intimamente
ligada a una escasez de ética por la desinformacion o manipulacion, con el

sentido de ser el centro de atencion.

Pero por qué mencionarla en esta investigacion; es significativo saber
gué no hacer en momentos cuando la crisis esta en pleno crecimiento o peor
aun en total ebulliciébn, manipular la informacién solo agravara la crisis; muy
por el contrario, actuar siempre con la verdad, asumiendo la responsabilidad
de los hechos, aun siendo una crisis no evitable, hard que los publicos
perciban un clima de compromiso al asumir con hidalguia la responsabilidad

de lo acontecido.

b) Modelo 2: Informacion publica

Si bien se basa en una informacion unidireccional; a diferencia del
modelo agente de prensa, este modelo que aparecié cerca del afio 1900,
tiene como proposito difundir plenamente la informacion sin pretender
manipularla, la cual esta basada en una funcién periodistica. Tuvo como
maximo exponente a lvy Lee, quien naturalizo el proceso de informacion de
una organizacion a los publicos objetivos, a través de la libre informacion,
considerando que mientras se proporcione informacion fidedigna al publico,

este al ser lo suficientemente racional optaria a decidirse correctamente.
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Llevada a la praxis de la gestion de la comunicacién de crisis, es
indispensable la eleccion de un portavoz que informe con veracidad los
hechos ocurridos, no sin antes, cefiirse a lo establecido en un comité de crisis,
actuando con transparencia y, sobre todo, con un estricto orden la
comunicacion interna como externa; con mucha precision y cuidado en la
difusiéon de la informacion la cual debe ser unisona, para asi evitar que broten

rumores que pretendan desestabilizar el actuar con la verdad.

c) Modelo 3: Doble flujo asimétrico bidireccional

Este modelo se desarrollé alrededor de 1920, tuvo su apogeo con el
voluntario reclutamiento de civiles estadounidenses a las filas del ejército con
miras a la | Guerra Mundial. La persuasion vuelve a ser parte del interés de
las relaciones publicas, pero esta vez, mediante un proceso cientifico
fundamentado en las ciencias sociales, investigando los comportamientos,
actitudes y valores de los publicos, con el propésito de que los objetivos

trazados sean aceptados y asumidos como propios.

El maximo exponente de este modelo es Edward Bernays, catalogado
como el ‘padre de las relaciones publicas’, quien ilustré la importancia de
investigar y analizar los principios y actitudes de los publicos para que las

instituciones efectien acciones similares a esas caracteristicas investigadas.

La planificacion es el pilar de la gestion de comunicacion de crisis, en
ella se debe reconocer las acciones y ambitos que puedan desatar una crisis.
Es trascendental conocer qué y como piensan los publicos, cierto, pero
también que escenarios conlleven a ocasionar una crisis, investigar y

examinarlos para reconocerlos, hara que se pueda actuar acorde para lograr
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minimizar los riesgos y asi el mensaje que se desee transmitir tenga éxito en

la actitud de decision de los publicos.

d) Modelo 4: Doble flujo simétrico bidireccional

Es el modelo que prefieren ejercer la gran mayoria de profesionales
de relaciones publicas, aunque muchas organizaciones no la asimilan en su
gestion. Se basa en ser el nexo entre un organismo y sus publicos, dentro de
un marco de comprension mutua. Al igual que el doble flujo asimétrico, se
fundamenta en estudios cientificos, con la diferencia que no se trata solo de
conocer al publico para que acepten los intereses organizacionales; sino,
para entender la percepcion del publico hacia la organizacion y asi establecer

en qué medida afecta sus decisiones en los publicos.

La teorizacion de este modelo se dio en los afios 1950, en su defensa
estuvieron Scott Cutlip junto a Allen Center, la cual se asento a través de la
investigacion a profundidad de los publicos objetivos, las teorias de la
comunicacion y los estudios en ciencias sociales, orientando los intereses
particulares de la organizacion en mantener un éptimo clima de comprensién
e interaccién reciproca con los publicos, sin animo de persuasioén, muy por el
contrario, primando la retroalimentacion en la comunicacién, en un flujo de
emisor-mensaje-receptor y viceversa, siempre fundamentadas en el dialogo

con mutuo entendimiento. (pp. 81-103)

En este ultimo enunciado, se fundamenta la mayor contribucion a esta
tesis, considerando al modelo de doble flujo simétrico bidireccional como el
mas completo y apropiado a emplear en una gestion de comunicacion de

crisis y por consiguiente en la resolucion de conflictos sociales.
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Como bien aclara Cruz (2004) refiriéndose a los modelos
mencionados, Si una organizacion tiene una composicion complicada por la
jerarquia de sus funciones, es recomendable elegir el modelo simétrico
bidireccional, debido a que concuerda con la mejora de sus planes de
relaciones publicas. Es por esa razon, segun el autor, que, para alcanzar la
excelencia, el cumplimiento de las metas y reaccionar Optimamente ante una
crisis o conflictos, es ineludible una composicion de los cuatro modelos, pero

siempre adaptandolos a cada coyuntura y de acuerdo a cada publico objetivo.

Finalmente para Grunig et al. (2015) conluyeron en que la
comunicacion no es un agente de cambio de las organizaciones, sino son

utilizadas reciprocamente entre las relaciones de una empresa y su entorno

(p. 18).

1.2.2. Gestion de la Comunicacion

Segun Halpern (2010) expone el caso de algunas empresas
multinacionales que aplicaron una adecuada gestidon en momentos de crisis,
exponiendo siempre una transparencia y actitud inmediata de cara a los
medios de comunicacion, incluso a pesar de las cuantiosas pérdidas
econdmicas que tuvieron, primé el valor por la reputacion y credibilidad de la
marca, el cual los llevo a salir airosos siendo huevamente competitivos en el
mercado.

A partir del analisis de los casos estudiados, el autor recomienda
conceptualizar la gestion de la comunicacion de crisis en cuatro items para

maximizar cada etapa y extensiones de una crisis:
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a)

b)

d)

Debe ser vista desde una perspectiva sistémica que considera el
contexto social y el entorno en el cual la organizacion esta inserta.
En la gestion comunicacional debe incluirse la dimensidn simbdlica:
las palabras crean realidades. El término simbdlico es utilizado
porque el énfasis esta en como las diferentes estrategias son
desarrolladas para proteger la imagen organizacional.

El uso de la narrativa como elemento basico de entendimiento en
cuya convergencia se encuentra el consenso.

Deben considerarse también las expectativas de las audiencias en

términos valoricos. (Halpern, 2010, pp. 28-29)

Cuidar la imagen institucional, esta en manos de todos los integrantes

de una organizacion, su gestion global dependera de un profesional idéneo
de las comunicaciones y, a su vez, de un plan estratégico que preserve el
bien intangible mas importante que tiene una institucién y/o empresa, como

es la reputacion.

Otros autores argumentan lo siguiente:

La gestidén de la comunicacion en las organizaciones se basa en la
existencia de un departamento especifico, la direccién de
comunicacién, con un ejecutivo al frente, maximo responsable de
toda la comunicacion de la organizacion que sera gestionada de
forma global (...). Su principal funcién es la de ser guardian de la

imagen, al mas alto nivel. (Morales y Enrique, 2007, p. 87)

Desde hace mucho el concepto de Dircom toma relevancia en el

entorno empresarial, asi como en las organizaciones publicas, pues un
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director de comunicacion es el indicado para administrar y gestionar el

manejo de sus publicos objetivos.

Conocer al detalle las posibles circunstancias que podrian afectar la
imagen de una institucion, es el primer paso para organizar una comunicacion
unisona, con el mismo mensaje dirigida a los stakeholders o grupos de
interés, pero antes, es importante fortalecer la comunicacién interna pues ello
hara que los publicos internos, como son las autoridades, trabajadores,
proveedores, entre otros, tengan un solo mensaje articulado y planificado.
Ello en su conjunto, es un actuar fundamental en esta coyuntura, permitiendo
contrarrestar las consecuencias de incertidumbre e inestabilidad laboral y
econdmica que dejo de la pandemia. Generar un clima de confianza a los
trabajadores permite afianzar los valores y la mision de toda institucion,

reivindicando la visién del cumplimiento de objetivos.

Con respecto a ello Fernandez (2007) define, “el director de
comunicaciéon (Dircom) es la persona que se encarga de gestionar la

comunicacion, en un doble ambito: interno y externo” (p. 65).

Por esa razén, es indispensable conocer a que responsabilidades se
refiere el autor al mencionar ese doble eje de comunicacién y por qué es tan
importante que las instituciones cuenten con un profesional que cumpla el

perfil idoneo para manejo de las comunicaciones.

Ante ello Fernandez (2007) sefiala:
En el interno, el responsable de comunicacion sera el encargado
preparar reuniones, publicaciones y de colaborar con la definicion
de la cultura corporativa y de las medidas necesarias para su
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desarrollo; también de implicar a las diferentes partes de la
organizacion en el cumplimiento de sus objetivos comunicativos,
de gestionar la atencion telefonica a los periodistas, de realizar
formacion de portavoces e, incluso, de llevar a cabo ciertas labores

documentales. (p. 65)

La gestion y manejo del publico externo es tan bien un compromiso
riesgoso para cualquier institucion, mas adn cuando se vive una crisis, pues
los medios estaran acuciosos por conseguir la primicia periodistica de todo lo
ocurrido. Fernandez (2007) a su vez expone algunas de las actividades del
responsable de comunicaciones las cuales deben ser gestionadas de forma
proactiva “suministrara informacién a los periodistas (...) organiza ruedas de
prensa, prepara y difunde notas de prensa y en general gestiona todo lo que
tiene que ver con la emisidén y recepcion de informacion por parte de la

institucion” (p. 65).

1.2.3. Crisis

Es una palabra comun en las portadas de los diarios o tocada en
muchos dmbitos de las ciencias, mas aun, en estos tiempos de pandemia, ha
sido el ingrediente para catapultar la nueva realidad que estamos viviendo.
“Crisis proviene etimolégicamente del griego krino que significa evaluar,
juzgar o decidir’ (Kerchove, 1999, p. 100, citado en Enrique, 2007, p. 203).
Para fines de esta investigacion, los términos evaluar y decidir son 6ptimos

para las bases tedricas y su desenlace.

Luego del origen cronoldgico de la palabra crisis, es necesario

entender, cual es la razon de tener un plan de contingencia o simplemente
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estar preparados para cualquier adversidad, de esa manera, se fortalecera la
toma de decisiones para hacerle frente al repentino cambio, casi siempre
negativo, que podemos afrontar cuando se presenta una crisis que ponga en

riesgo los objetivos institucionales.

Los riesgos son exponenciales cuando una empresa no cuenta con
una planificacion para sobrellevar una crisis, en el peor de los casos, el no
saber como gestionarla puede llevar a cometer errores, sin saber que cada

minuto es indispensable para que no se agraven los dafios reputacionales.

La investigadora sefiala:
El hecho de que las crisis aparezcan de forma inesperada es lo que
provoca que muchas empresas no tengan la consciencia de lo
necesario que resulta poseer un plan de gestion de crisis. Muchos
directivos optan por pensar que cuando llegue la crisis ya se
intentara hacer frente a esa situacion de alguna manera, pero lo
gue no saben, es que uno de los factores mas importantes en esas
circunstancias es el factor tiempo, ganarle la partida requiere

preparacion y prevision. (Enrique, 2007, pp. 102-103)

En el modelo anticipatorio de gestién de crisis de Olaniran y Williams
(2000), los autores aseveran que el éxito frente a una crisis se basa
netamente en una eficiente preparacion. Utilizan dos términos como columna
vertebral en una gestion: “enactment” (promulgacion), se refiere a que los
tomadores de decisiones deben tener la capacidad de anticipar eventos
fortuitos de amenaza, asumiendo las debilidades en un contexto que pueda

afectar los intereses institucionales; y “expectations” (expectativas) las cuales
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son las suposiciones, que, por lo general, son las verdades a medias o
conocido en términos coloquiales como habladurias, que solo atinan a
agravar la crisis. Por ello es importante conocerlas y anticiparse a ellas como

medida de prevencion. (citado en Losada, 2018, p. 60)

Esta crisis sanitaria ha revelado la vasta necesidad que habitaba en
cada sitio aislado y olvidado, también cuantas carencias de contingencia
moraba en muchos sectores gubernamentales, principalmente en salud
publica. Las crisis tienden a desaparecer instituciones que no se readaptan a
los cambios repentinos, sin poder recuperarse y aprender de lo vivido. Lo
escrito por Cierva (2015) vaticiné lo ocurrido en esta pandemia generada por
el COVID-19, “las crisis ponen al descubierto el alma de las instituciones y su

verdadera cultura interna” (p. 33)

1.2.4. Conflicto

Jiménez et al. (2019) precisan que “el conflicto lleva el germen de la
paz (...), hay que sefialar que el conflicto es propio del ser humano” (p.25).
Partiendo de esta premisa, se entiende entonces que el conflicto es algo
natural en la vida del ser humano y que esa originalidad le da un sentido a
encontrar una salida favorable para las partes antagonicas en disputa, esa
es la forma en la que el conflicto puede convertirse en un hecho favorable

con miras de un crecimiento mutuo, creando puentes de dialogo.

Antes de definir el concepto de conflicto, recomienda Galtung (2003,
p. 31), tener en cuenta el signficado de paz, que el autor define como el
ambiente donde los conflictos se dispersan sin violencia y creativamente, de

tal forma que en algun momento puede transformarse en conflicto, analizar
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las consecuencias de ese cambio, es entrar en un estudio que profundice los
aspectos de historia, sociologicos, creencias e idiosincrasia de los actores

principales en un escenario de conflicto.

No se pretende hacer una apologia al conflicto, en lo absoluto, pero si
verlo desde un lado positivo. Por ejemplo, todo lo acontecido con la pandemia
del COVID-19, aunque fue y sigue siendo devastador para todo el mundo, ha
ocasionado que muchos colectivos, instituciones, empresas privadas,
gobiernos y demas, se unan para suplir ciertas necesidades de la poblacion,
como alimentos, hospitales, plantas de oxigeno medicinal y mas; claro que
esta la otra cara de la moneda que unicamente se lucrd con estas carencias.
Entonces se llega a la conclusién, que existe un dicotomia entre la paz y el
conflicto, pero como bien sefiala Galtung (2003)-"la lucha por un desarrollo
diferente, como la lucha por una paz diferente, tiene que plantearse también

como un desafio” (p. 301).

En funcioén a ello, Ferro (2017) precisa:
El conflicto forma parte de la vida de los seres humanos. Un
conflicto no siempre tiene solucién, pero definitivamente se puede
transformar, en el sentido de buscar las condiciones propicias para
que esta situacion cree el menor dafio posible y pueda

desarrollarse de una forma positiva. (p. 13)

Cuando el conflicto empieza a ser negativo para los intereses de
ambas partes, pasa a un escalon mas complicado de resolver, la integridad
de la vida corre un riesgo exponencial, agravando mas la situacion en un

estado de violencia y descontrol. Por lo general es en estos casos, cuando
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cada actor de esos escenarios violentos se olvidan por complento que
reclamar sus derechos tiene un limite y es cuando se vulnera el derecho de

terceros.

Siguiendo este acépite, el autor define a la violencia como:
Actos violentos selectivos, fruto de un disefio tactico reflexivo
basado en un célculo de costos y beneficios, por el cual el empleo
de la violencia serviria para agilizar la consecucién de unos
objetivos concretos (...) genera una escala de tensidon con
respuestas también violentas del adversario. (Lorenzo, 2001. pp.

171)

A su vez, Jiménez et al. (2019) indican que “el conflicto debe verse
como crisis y como oportunidad de cambio, donde el conflicto se nos presenta
de forma tridimensional, es decir puede ser negativo, positivo y neutro”. (pp.
25-26). Dependeré de la gestion misma del conflicto para convertir al mismo

en un agente favorable.

En tal sentido (Simmel, 2010, p. 17) puntualiza:
El conflicto en si mismo ya es una resolucion de la tensién entre
los contrarios; el que pretenda la paz, no es una expresion
particular, y obvia, del hecho de ser sintesis de elementos, ya sea
contra otro o con otro, bajo un concepto superior. (citado en

Jiménez et al. 2019, p. 26)

Dando un preambulo al concepto de los conflictos sociales, estos
muchas veces perduran en el tiempo, porque simplemente no se atina en
llegar a acuerdos ni menos en respetarlos, o intentan revertir los conflictos
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sin conocer antes los valores arraigados a la historia de esa parte antagonica,
hechos que dilatan la solucién de la misma. A todo ello, es tan reflexivo
mencionar el concepto de mediacion propuesto por Ferro (2017) “sin

vencedores ni vencidos” (p. 28).

1.2.5. Comunicacion de Crisis

A partir de aqui, se desarrolla las variables de investigacion, reforzadas
por los autores citados, conceptualizando la importancia de cada una, de tal
manera que sirva para amainar las consecuencias que ocasiona una crisis y
un conflicto social.

Gonzalez (1998) la define como toda facultad que tiene una institucion
por dominar y anticiparse a todos los factores de un peligro latente,
capacitdndose activamente, para asi tener un actuar eficaz acorde a lo
planificado, controlando la crisis y evitando dafios negativos a la reputacion

e imagen. (pp. 38-39, citado en Crespo et al. 2017, pp. 112).

Fearn-Barnks (1996) define que “la comunicacién de crisis es aquella
entre la organizacion y sus publicos, ya sea previa, durante y después de los
sucesos negativos. Estos tipos de comunicacion estan disefiados para
minimizar el dafio de la imagen de la organizacion” (citado en Cruz, 2004, p.
225). La gestién proactiva de anticiparse a las posibles crisis que pueda
presentar una institucion, serviran para que los dafios no sean colaterales y

se evite asi un escenario desalentador para cualquier gestion.

Tafez et al. (2007) precisan que la comunicacion de crisis se da
cuando una institucion afronta un escenario critico el cual puede afectar la

imagen y/o su reputacion (p.147). En ese marco cabe precisar, que son los
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publicos internos como externos quienes sienten el prestigio de una
institucion generando una relacion de seguridad y confianza, claves para el
éxito; o de lo contrario la incredulidad se apodera de aquella percepcion

llevandola al fracaso.

Asi tambien, Cierva (2015) define a la comunicacién de crisis como
una ciencia que se enfoca en el actuar con prudencia y sensatez, bajo una
firme base de ética profesional, cuyo fin es disminuir las consecuencias que
trae consigo una crisis, cuando esta se puede prever, ensefla que medidas

tomar reduciendo asi los dafios y volviendo lo mas pronto a la vida laboral.

(p.35)

En esa linea, el autor ilustra:
Las crisis no pueden gestionarse recurriendo a métodos y medios
habituales. Estas medidas deben planificarse y disefarse
anticipadamente. Si esto no se hace, no solo se sufriran dafios
importantes en las actividades afectadas por el riesgo que las
origina, también la imagen de la empresa quedara afectada.

(Marin, 2009, p.15)

Elizalde (2009) recomienda que la administracion puablica tenga una
apropiada organizacion precisando todos los acontecimientos que puedan
desencadenar una crisis, teniendo en claro los procedimientos a seguir, ello
hara que las consecuencias no sean tan adversas, lo cual si serian con una

preparacion casi nula. (citado en Crespo et al. 2017, p. 112)

En ese sentido, cabe agregar, que los posibles escenarios que
enfrente la comunicacion de crisis, no van a ser nada agradables para la
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gestion de cualquier institucion, pues esta en riesgo su imagen y cOmo esta

se puede ver afectada.

Losada (2010, pp. 52-53) asevera que planificar procesos ante una
crisis, repercute directa e indirectamente a la filosofia de una organizacion,
por ello es que su elaboracion es compleja pero no imposible, por
consiguiente es que son muchas las compairiias que se limitan a dar el primer
paso en la preparacion interna por creer que son costosas e innecesarias.
Manifiesta también que una organizacion realmente preparada es capaz de
enfrentar con conviccidon una situacion de crisis positivamente, a todo lo que
traiga consigo o al menos un gran parte de ella. De ser contrario este
enunciado es probable estar expuesto a un momento inmanejable, versatil y

lleno de imprecisiones.

Ante una crisis, los medios de comunicacion tradicionales como la
prensa televisiva, radial y escrita, estan siempre pendientes de lo ocurrido
buscando contrastar la informacion; a diferenecia de las redes sociales, que
son un puente directo entre los publicos y la informacion, permitiendo un
acceso a la libre opinién y las criticas; no tienen un control de profesionalismo,
por lo que muchas veces desvirtuan la veracidad de los hechos, volviéndolo

masivo.

Cierva (2015) argumenta lo antes descrito de la siguiente manera:
La perseverancia y agresividad de los periodistas puede
convertirse en una pesadilla, pero al menos siguen criterios
racionales de profesionalidad (contrastan los datos, confirman las

fuentes, escuchan las voces a favor y en contra en medio de la
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controversia) y actan en un marco juridicamente claro: aspectos
gue no pueden darse por descontado en los usuarios de las redes

sociales. (p. 29)

Crespo et al. (2017) indican “la comunicacion de crisis debe
enfrentarse a catastrofes, desérdenes, desviaciones y perturbaciones que
generan una situaciéon de incertidumbre y pretende, como su principal

objetivo, impedir o limitar la escala del fendmeno” (p. 113).

Por tal razon, dentro de la geston de la comunicacion de crisis, uno de
los cimientos para iniciar una adecuada estructuracién de la misma, es sin
duda, la creacién de un comité de crisis, el cual es un grupo humano con

funciones especificas.

Pifiuel (1997, p.184) define al comité de crisis como:
El 6rgano, distinto de la direccién general, que permite aislar el
tratamiento de la crisis de las otras funciones de la empresa, (...)
asume una funcion de competencia reservada, sobre la base de la
centraliazaciéon (él y solo él gestiona la crisis) y también la
exclusividad (el comité no ejerce otra funcion). (citado por Crespo

et al. 2017, p. 125)

Losada (2010) define un conjunto de funciones del comité de crisis:
e Detectar sefiales de alarma que puedan desencadenar
situaciones de crisis, dentro o fuera de la organizacién (en
especial en los primeros estadios de la crisis) y analizar su

potencial desarrollo en los dias siguientes.
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o Elaborar estrategias de respuesta y definir objetivos, teniendo
en cuenta las siguientes variables: Grado de gravedad y las
implicaciones. Alcance del problema y consecuencias.
Extension. Duracion previsible.

e Tomar las decisiones oportundas en cada momento

e Comunicar activamente tanto el posicionamiento de la
organizacion como las decisiones que vayan tomando (tanto
interna como externamente) a través de las personas y

instrumentos disefiados para tal fin. (pp. 66-67)

Siguiendo la linea en base a preparacion, una herramienta primordial
es contar también con un manual de comunicacion de crisis; como tal sefiala
Cierva (2015) si bien anticiparse y prever, evitan la gran mayoria de crisis y
disminyen su gravedad, no las depuran del todo, es por ello que las
organizaciones debe tener el compromiso de preparse para enfrentar una

crisis (p. 201).

Asi mismo, el autor también define al manual de crisis, como el plan
de crisis, el cual es el “programa opertivo que una institucion debe seguir
durante y después de una crisis para evitar o mitigar sus efectos negativos
(...) documento que contiene esta guia practica, que anticipa situaciones y

decisiones en previsiéon de lo que podria suceder” (p. 202).

De esa manera, esta tesis fue analizada, comprendida y orientada en
base a la teoria que refiere a las fases de una crisis, como indica Losada
(2010, p. 31) la crisis cuenta con periodos evolutivos como son la precrisis,

la crisis es su momento central y la poscrisis, para cada una se debe

46



desarrollar ciertas estrategias. Del mismo modo Gonzales (1998), subraya
cuatro etapas: “Gestion de conflictos potenciales-Planificacion/ prevencion-

Crisis-Poscrisis” (citado en Losada 2010, p. 46).

Para el desarrollo de la presente investigacion se tom6 como base lo
indicado por Gonzales (1998), quien define las fases de una crisis expuestas

a continuacion:

a) Fase de precrisis: En esta etapa, la crisis empieza a dar
seflales de vida y la organizacibn empieza ya a prever y
detectar la existencia de un posible problema futuro.

b) Fase de crisis: En esta etapa la crisis ya ha salido a la luz
publica a través de los medios de comunicacion.

c) Fase de poscrisis: Entendida como la fase de vuelta a la
normalidad. A estas alturas del conflicto, la organizacion ha
superado el punto algido de la crisis y se enfrenta ahora a una

etapa de recuperacion. (citado en Garcia y Smolak, 2013, p. 54)

Estas etapas de la crisis, asentadas a la coyuntura de la actual
emergencia sanitaria, fueron enmarcadas de acuerdo a lo descrito por Xifra
(2020) “una vez se haya controlado la crisis del Covid-19, los investigadores
en comunicacion corporativa deberan priorizar sus investigaciones en cémo
han actuado las organizaciones implicadas en la crisis y cOmo su actuacion

a afectado a su reputacion” (p. 15).

El enfoque de investigacion de la presente tesis, se fundamenté en lo
describo por Xifra, pues toda institucion debe aplicar adecuadamente las
relaciones publicas, analizando la problematica en la organizacion,
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examinando y auditando si las acciones tomadas durante esta crisis sanitaria
fueron las méas apropiadas, no solo para la poblacion del distrito de Los
Olivos, sino reflexionar, cuanto ha afectado esas decisiones a la reputacion y
al desempefio de los objetivos trazados en la gestion municipal. Cabe
agregar lo mencionado por L’Etang (2008/2009) “la reputacion depende de la
confianza, la transparencia y la interacccion entre los conceptos de identidad

e imagen” (p. 90).

Es necesario agregar lo sefialada por los autores:
Si la replica de la organizacion es acorde al nivel de
responsabilidad atribuida y responde con éxito a las causas
identificadas por sus audiencias, el dafio en términos de imagen y
reputacién sufrida por la organizacion podria llegar a ser casi
minima. (Coombs & Holladay, 2002, citado por Halpern, 2012, p.

239)

Finalmente, es bueno entender, que tan importante es la prevencion y
preparacion en toda gestién para mitigar las crisis y los conflictos sociales, en
medio de esta pandemia o en un futuro no muy lejano de un descontrolado
desborde de conflictos latentes. Si las aguas estan calmadas, este es el mejor
momento para empezar a construir puentes estratégicos, identificando
posibles amenazas y efectos que puedan causar un hecho catastrofico para

la relacidon entre un 6ptimo clima de gobernabilidad y el desarrollo distrital.

1.2.6. Teorias del conflicto
Para comprender los diversos motivos que ocasionan los conflictos

sociales, antes, es importante exponer algunas teorias que se consideran
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pilares del enfoque y entendimiento de la variable dependiente de la
investigacion de tesis presentada, con el fin de considerar los motivos que
activan el desarrollo conflictivo en los agentes participativos. En tal sentido,

se abord¢ las siguientes teorias:

1.2.6.1 Teoria de la Accién Colectiva

Sustentada por Olson (1965/1971), hace alusion que cuando un grupo
de personas 0 empresas armonizan un interés mutuo, el colectivo de
individuos que siguen ese ideal, asumira una predisposicion a apoyar esos
intereses. De la misma forma, las personas de una determinada condicion
social que cuenten con un rango suficiente de interés personal y que
coincidan en un beneficio mutuo, originara que el grupo actle y reaccione en
tendencia a sus propios intereses. Olson fundamento su teoria en la premisa
gue el actuar racional de las personas esta intimamente ligado e incentivado

al interés individual de cada actor en el conflicto.

Si bien esta teoria estuvo comprendida en el ambito de la economia
una de las tantas ocupaciones de Olson, sus bases de estudio abarcaron la
sociologia; es menester mencionarla como fuente de estudio del fundamento
tedrico de esta tesis, pues el acontecer de los conflictos sociales, se debe
entender como un proceso que va escalando hasta su momento de ebullicion
y tiende a ocasionar que un grupo de personas se unan cooperando entre si
para que el objetivo en comun pueda hacerse realidad, incluso a costa de los
derechos de terceros, acto frecuente en los enfrentamientos generados por
los conflictos sociales, donde el respeto por los derechos de los que no

participan en un conflicto, se ven afectado.
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1.2.6.2 Teoria de la frustracion-agresion

Es indispensable el aporte psicolégico en la teoria del conflicto para
entender las causas que originan que la persona o la poblacién, se sume a la
pugna contra la disconformidad, que consideran son sus derechos. La teoria
asevera que el comportamiento agresivo nace de la presencia del fracaso en
cada persona y esa insatisfaccion conlleva a tener acciones con animo de
hostilidad e incluso pueda ocasionar comportamientos violentos e

inesperados.

Esta teoria se fundamenta en analizar a la frustracion y entenderla
como un impedimento por alcanzar los objetivos intimos, ya que en medio se
encuentra una barrera, que evita esa ansiada meta. En realidad, es un acto
natural del ser humano, motivado por el acopio de tensiones y que solo atina
a deshacerse de ese obstaculo. Es claro comprender que los conflictos son

acciones motivadas por una razon envuelta en frustracion.

1.2.7 Conflictos sociales

Para determinar este concepto a la realidad nacional, tomaremos en
cuenta el siguiente constructo de la Defensoria del Pueblo ([DP], 2021) que
define a los conflictos sociales como una etapa complicada que afronta el
Estado, sociedad y empresas, en las que cada uno tiene sus propios
propoésitos, formas de pensar con distintos objetivos, lo que conlleva a un

panorama de violencia.

Lorenzo (2001) sefiala que los conflictos sociales no deben entenderse
solo como movimientos de masas, sino también a manera de distintas formas

gue son contrarias y que generan enfrentamientos incluso individuales; no los
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debemos segmentar exclusivamente a los actos violentos y masivos, pues de
igual forma las manifestaciones pacificas estan dentro de este concepto;
cuyos fines abarcan las esferas politicas, socioeconémicas, ideoldgicas, pero
también involucra al ambito privado. Considerando que puede generar un
cambio, luego llegando a ser un factor regulador que refuerce el equilibrio

tanto social como estatal. (p. 10)

De igual manera, el autor define a los conflictos sociales como “un
proceso [...] que nunca debe confundirse con los actos multitudinarios a que
dé lugar, puesto que éstos se inscriben en una sucesion logico-causal de
hechos historicos de la que forman parte” (p. 11). Se puede afiadir que los
conflictos sociales son el producto de una de cadena de reclamos constantes
de parte de un grupo de la poblacion antagénico a las acciones del aparato

estatal e, incluso privado.

Aungue su reflexion esta, en buscar un punto de equilibrio, claro que
al tener distintos intereses suena a utopia, pero si en realidad el Estado y los
gestores en esas negociaciones buscaran poner fin a los conflictos sociales
respetando los acuerdos, a la sociedad y siendo un mediador eficaz entre los
agentes en disputa, mejoraria asi la reputacion de muchos gobiernos, que
uno tras otro, solo repitieron los fracasos en la resolucién de conflictos

sociales.

Si bien es cierto, como sefiala Ferro (2017) “los conflictos son parte de
la vida del ser humano” (p. 13), en la misma medida, es también funcion del
Estado y de los organismos que la conforman, poder tomar conciencia de la

gravedad y los riesgos, velar porque el conflicto social no se desarrolle y
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afecte a la tranquilidad de una nacion o poblacion, evitando su encauce en la

violencia, vulnerando asi los derechos naturales.

A juicio de Reategui (2007) sefala que es conveniente que exista un
cambio al interior del Estado en cuanto a aplicar una politica inteligente sin
resolver los conflictos a la fuerza, pues empeoraria mas la situacion ya que
habria un mutuo irrespeto de los derechos de los ciudadanos y deberes del
Estado, ello afectaria la integridad de los manifestantes, la seguridad interna

y la democracia de un pais (p. 34).

Uno de los grandes tedricos de los conflictos sociales y gestores de la
paz, como es, Lederach (1998), en su experiencia de largos afios, hace
referencia del tiempo que dura un conflicto, las deficiencias que se muestran
frente a ella y el enfoque de la misma hacia la construccion de una armonia
mutua, las cuales se mencionan a continuacion:

En primer lugar, se presta insuficiente atencién a la prevencion de
los conflictos en las etapas latentes, concretamente en el crucial
periodo de transformacion hacia la confrontacion armada. En
segundo lugar, una vez que la situacibn ha alcanzado las
proporciones de una catastrofe humanitaria, los integrantes de la
comunidad internacional tendemos a adoptar una mentalidad de
crisis impulsada por un marco de referencia de gestion de la
catastrofe. En tercer lugar, la gestion de la catastrofe se centra en
la urgente necesidad de encontrar una solucién politica rapida, a

menudo en forma de negociaciones intensas y acuerdos de paz,
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1.3.

pero con poca preparacion previa o posterior en lo que respecta al

mantenimiento del proceso. (Lederach, 1998, p. 102)

Es aqui, donde se orienta la labor de un comunicador o profesional a
fin, que no solo apoye los intereses de la imagen de una institucion, sino
también, oriente en velar por la parte afectada en funcion a la resoluciéon de
los conflictos sociales. Como sefiala Aranda (2005) “la labor de un

conflictélogo, aunque parezca paraddjico, se centra en la paz, no el conflicto”

(p. 21).

Por ultimo, esta investigacion se orientd en el manejo de los conflictos
sociales, denotando la responsabilidad, tanto gubernamental como social, las
teorias estudiadas en cuanto a la variable conflicto social, estuvieron
abocadas a las dimensiones, prevencion, rol de mediacién vy

reconciliacion, basadas en la teoria de Lederach (1998).

Definicién de términos basicos

e Administracion publica: La administracion publica es el campo de
accion donde el Gobierno u organismos estatales realizan la gestion y
ejecucion de los proyectos y programas publicos en bien de la sociedad.
(Arbaiza 2019)

e COVID-19: Su nombre cientifico es SARS-CoV-2, enfermedad originada

por el nuevo coronavirus, detectada por primera vez en la ciudad de

Wuhan, provincia de Hubei, en China, en diciembre de 2019. (Pacora

2020)
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Defensoria del Pueblo: Organo nacional que se encarga de darle
seguimiento a los conflictos sociales, suscitados en el Perd, la cual viene
desarrollando desde su creacion en el 2004. (Calle 2016)

Geopolitica: Es el estudio de todo lo que influye en los factores
geograficos, que va desde lo econémico y de etnias o razas hasta la
politica externa de cada pais. (Londofio 1997)

Mision institucional: Es la base principal que tiene una organizacion, es
el documento en donde habita su filosofia, el cual es una guia inspiradora
para un trabajo en conjunto, permitiendo la realizacién individual e
institucional. (Souza et al. 2014)

Pandemia: La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), define a la
Pandemia como una infeccion humana de grandes proporciones, la que
se transmite eficazmente a través de un virus, de persona en persona,
llegando a contagiar a habitantes de distintas regiones del mundo en un
tiempo veloz. (Pacora, 2020)

Politicas publicas: Son un conjunto acciones y objetivos establecidos de
caracter institucional, gestionadas por el Estado para bien de la
ciudadania y del mismo gobierno. (Franco y Lanzaro 2006)

Pablico externo: Son todos los publicos que no pertenecen a la
organizacién, sean medios de comunicacion, instituciones externas,
autoridades, clientes, la poblacion en general. (Marston, 1981, citado en
Mamani, 2020)

Pablico interno: Este grupo esta conformado por cada trabajador de la

organizacion, relacionada a la misma por razones laborales, sean
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gerentes, empleados, obreros, ademas estan en constante comunicacion
con la empresa. (Marston, 1981, p.23, citado en Mamani, 2020)

Stakeholders: Traducido al espafiol como grupo de interés, puede ser
una persona o un grupo de sujetos que estan inmersamente relacionadas
con cada actividad y decision de la empresa, incluso pueden llegar a
afectar o ser afectados por el cumplimiento de objetivos de la empresa.

(Freeman, 1984, p. 25, citado en Marafion, 2020)
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2.1.

CAPITULO I

HIPOTESIS Y VARIABLES

Formulacion de la hipotesis

2.1.1. Hipétesis general

La gestidn de la comunicacion de crisis genera efectos en el manejo de
conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, en tiempos

de pandemia, 2021.

2.1.2. Hipétesis especificas

La gestion de la comunicacién de precrisis genera efectos en el manejo
de la prevencion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

La gestion de la comunicacion de crisis genera efectos en el manejo del
rol de mediacion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

La gestién de la comunicacion de poscrisis genera efectos en el manejo
de la reconciliacion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de

Los Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.
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2.2. Variables y definicion operacional

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES DEFINICION
“Se corresponde con la fase en la que
“Consiste en un . . . o . C .
se manifiestan los primeros sintomas, Identifica acciones Distinguir la presencia de factores que puedan

Comunicacion

de crisis

proceso de
programacion que
no se enfrenta a
circunstancias
normales; es
aquella que se hace
frente a cualquier
tipo de problemas
de la empresa que
es necesario mitigar
por medio de
acciones
comunicativas que
consigan evitar que
la variedad de
publicos perciba
una imagen de

desprestigio de la

Precrisis

los indicios de una previsible situacion
de crisis. Algun aspecto de la
produccion, la gestién o las relaciones
de la organizacibn comienza a
presentar problemas latentes a través
de las publicaciones de los medios, las
guejas de algun publico o la aparicion
de sefiales que alarma propia del

sector’. — Losada (2010, p. 37)

que perjudiguen la
imagen institucional.

afectar y desestabilizar la gestién integral de la
institucién y, por consiguiente, a su imagen.

Reconoce  hechos
gue puedan provocar

una crisis.

Mantener una visién activa de los acontecimientos
perjudiciales a la institucién y estar preparados
para una posible crisis, convirtiéndola en

oportunidad de mejora.

Crisis

“Es una alteracién grave de las
circunstancias  sociales de la
organizacién. Sus rasgos principales
son la incertidumbre en lo que puede
pasar a continuacion, la rapidez con la
gue ocurre y la urgencia de adoptar

medidas, sin tiempo para pensarlas

Utiliza un plan de
comunicacion para

enfrentar una crisis.

Contar con una planificacion estratégica de
comunicacién unisona, para mantener la calma
en el pablico interno y externo de la organizacion,

manejando asi la atencion mediatica.
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institucion”. — Tufiez
et al. (2007, p.185)

adecuadamente”.
p.41)

Cierva (2015,

Comunica a Ssus
colaboradores que
acciones tomar

frente a una crisis.

Poner en conocimiento al publico interno, cada
paso a seguir en momentos de crisis, donde prime
individual e

el vinculo entre el bienestar

institucional, vital para a volver a la calma.

Poscrisis

“‘“Momento en el que la crisis esta
cerrada y, también, las causas que la
han provocado. Es un momento de
balance, de analisis de la situacion
resultante (en especial a nivel de
imagen) y de ajuste de las medidas
técnicas y humanas previsiblemente
ocasiones

Utiles para sucesivas

similares”. — Losada (2010, p.38)

Conoce de la
existencia de un
comité de crisis en la

institucion.

Grupo de élite que toman decisiones, trabajan
coordinada y esencialmente orientados en la
gestion de la comunicacién, ante un riesgo
exponencial que afecte al capital humano e

intente desacreditar el nombre de la institucion.

Evallia los dafios a la

imagen institucional.

Elaborar un plan de contingencia, recolectando
todo tipo de informacién de lo ocurrido, que sirva
de precedente para el manejo de una préxima
crisis, prevaleciendo siempre la integridad de los

trabajadores y la reputacion institucional.
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Conflicto

Social

“Proceso de
interaccion
contenciosa entre
actores sociales
que comparten
orientaciones
cognitivas,
movilizados con
diversos grados de
orientacién y que
acttan
colectivamente de
acuerdo con
expectativas de
mejora, de defensa
de la situacion
preexistente o]
proponiendo un
contraproyecto
social”. Lorenzo

(2001, P. 12)

‘Las acciones de prevencion de
conflicto social, entendidas éstas
como politicas sociales, en el marco

de una politica criminal de los

Desarrolla politicas
sociales y de
seguridad en su

gestion.

Gestionar proyectos que sumen al desarrollo de
la poblacién menos favorecida y mas necesitada,
erradicando asi, los factores perjudiciales vy

violentos que vulneren el progreso conjunto.

» derechos humanos, constituyen un
Prevencion »
recurso de proteccion a las
poblaciones mas vulnerables, para Mantener una cultura de prevencién Yy
promover en ellas una organizacion Aplica estrategias de anticipacién, ante cualquier hecho que atente la
comunitaria que les permita integrarse prevencion de tranquilidad, asegurando la gobernabilidad y el
efectivamente en el contexto social’. — conflictos sociales. dialogo social en mutuo entendimiento.
Barreira et al. (2013, p. 74).
Mantiene una Trabajar en funcién a los objetivos comunes entre
L ) postura arbitraria en la poblacion y el organismo gubernamental y/o
“La palabra mediacion proviene de ) )
o ) el manejo de empresa, velando por el bienestar de ambos
madiatio, entendida como punto ) ) o
. conflictos sociales. frentes y el respeto a los principios de cada uno.
equidistante entre dos  puntos
Rol de y
] opuestos y también como
mediador

interposicion, intermediacién para
favorecer nuevas articulaciones en las
relaciones sociales”. — Aranda (2005,

p. 113)

Considera importante
el rol de un mediador
en el proceso de

pacificacion.

Es trascendental delegar a un profesional

cualificado para garantizar la estabilidad,
controlar el conflicto social y gestionar alternativas

de solucion.
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Reconciliacién

“La reconciliacidon consiste en crear la
posibilidad y el espacio social donde la

verdad y el perdén estén validados y

Considera necesario
mantener un vinculo
de paz luego del

conflicto

Preservar un nexo de confianza y tranquilidad,
con el restricto cumplimiento de los acuerdos y

necesidades no atendidas, causante del conflicto.

unidos, en vez de un marco en el que
uno deba descalificar al otro, o donde
se conciban como piezas separadas y
fragmentadas”. — Lederach (1998, p.
58)

Efectda un plan de
reconciliacién  que
sea sostenible en el

tiempo.

Contar con un programa que gestione las
relaciones comunitarias de compromiso social,
respetando los intereses reciprocos, en
transparencia y verdad, perdurable a lo largo del

tiempo.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.

CAPITULO Il
METODOLOGIA

Disefio metodoldgico

3.1.1. Enfoque de investigacion

Su enfoque fue cuantitativo, pues la validez de la hipétesis se dio a

través de un proceso de recopilacion de datos que posteriormente fue

medible, “el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar la

hipétesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el

fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (Hernandez-

Sampieri et al. 2014, p. 4).

3.1.2. Disefo de investigacién

a)

b)

No Experimental: A fin de obtener respuestas de la problematica de
investigacion abordada, se tomO en consideracion el disefio no
experimental. En todo momento se respet6 y observo los resultados, sin
interceder en ellas ni en su forma original, asi se comprob6 y analizé
respectivamente. Hernandez-Sampieri et al. (2014) indican “en un estudio
no experimental no se genera ninguna situaciéon, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la
investigacion por quien realiza” (p. 152).

En ese marco, se efectué una observacion en la Municipalidad
Distrital de Los Olivos, determinando el efecto de la gestion de la
comunicacion de crisis en el manejo de conflictos sociales, en un
escenario de pandemia.

Investigacion transversal: Se eligio el estudio transversal para la

realizacion de las encuestas, pues al ser una investigacion en la que se
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requeria contrastar las variables, la obtencion de datos en esta
investigacion, se logré recabar en periodo de tiempo y por tanto en un solo
momento. En concordancia con Hernandez-Sampieri et al. (2014) los
autores sefialan que “los disefos de investigacion transversal (...) su
propoésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en

un momento dado” (p. 154).

3.1.3. Tipo de investigacion

a)

Aplicativa: Las teorias y los conocimientos, fueron los precedentes y la
columna de los fundamentos de esta investigacion, basados en
antecedentes naciones e internacionales y orientados en la tematica de
los objetivos.

A través de la literatura enfocada en el tema, se pudo consolidar
las bases teoricas que fueron redactadas y cimentadas bajo el enfoque de
las variables de estudio, definiéndolas en conceptos que sirvieron de
constructo para la elaboracion de esta tesis, enmarcadas en el

conocimiento aplicado en investigaciones.

3.1.4. Nivel de investigacién

a) Descriptivo: Segun Ackerman (2013) “los trabajos descriptivos realizan

b)

diagndsticos respecto de algun tema en particular” (p. 39). Por tal razén,
se especific6 las propiedades mas importantes de cada variable,
enfocadas desde la realidad de la Municipalidad Distrital de Los Olivos.

Explicativo: Hernandez-Sampieri et al. (2014) sefalan “la variable
independiente es la causa y la dependiente el efecto” (p. 165). Por tanto,
se establecio la posible causalidad entre las variables comunicacion de

crisis y conflictos sociales.
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Se escogio el estudio descriptivo pues se busco detallar la
importancia de cada variable, de esa manera se midi6 a la comunicacion
de crisis como variable independiente y a los conflictos sociales como
dependiente. Asimismo, es una investigacion explicativa ya que se
describio de forma concisa, estableciendo la causa-efecto entre ambas

variables.

3.1.5. Método de investigacion

Esta tesis se disefidé en las siguientes metodologias cientificas para

comprobar las hipotesis planteadas:

a)

b)

Deductivo: De la realidad general se fue deduciendo hasta conseguir la
verdad patrticular.

Analitico: Se fue descomponiendo toda realidad para llegar a un analisis
profundo determinando asi las causas y el impacto que generan en las
variables de estudio.

Estadistico: Los procesos tuvieron una secuencia basada en la
estadistica lo que permitié tener conclusiones certeras, proporcionando
recomendaciones adecuadas.

A partir de las dos variables propuestas tanto la comunicacion de
crisis como conflictos sociales, es necesario indicar que se analizé desde
lo més abstracto a lo mas medible, por tanto, el método deductivo fue el
mas apropiado para el analisis de esta investigacion.

A su vez se fue desmembrando, indagando a profundidad las
variables planteadas en la hipotesis de investigacion, para asi entender,
la esencia de los efectos que genera una Optima gestion de la

comunicacion de crisis en la gestion municipal, asi como las causas que
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originan los conflictos sociales y los riesgos que trae consigo a la
reputacion institucional. Adicionalmente el método estadistico permitid
comprobar las hipétesis planteadas en esta tesis, en vista que se manejo

datos cuantitativos por medio del instrumento de validacion.

3.2. Disefio muestral
3.2.1. Universo
Conformado por 1000 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Los
Olivos (MDLO) durante el afio 2021, se escogi0 este universo, pues son

actores vitales en el cumplimiento de los objetivos de la gestion municipal.

3.2.2. Poblacion

Fueron en total, 45 gestores de la MDLO, como son el alcalde,
gerentes, subgerentes y regidores, entre hombres y mujeres, con rango de
edades que oscilan entre los 30 y 72 afios. Esta poblacion formé parte de la
investigacion, en la medida que, son ellos, quienes finalmente desarrollan las
decisiones tomadas como autoridades competentes. Son el motor de las
ejecuciones de la gestidn publica en bien del distrito de Los Olivos.

En ese sentido, siguiendo lo indicado por Hernandez-Sampieri citado
en Castro (2003) enuncia que “si la poblacion es menor a cincuenta (50)

individuos, la poblacién es igual a la muestra” (p. 69).

3.2.3. Muestra

El total de individuos a quienes se realiz6 las mediciones, poseen
caracteristicas, cualidades, propiedades y particularidades homogéneas, por
tanto, la muestra fue conformada por 45 funcionarios con cargos de jerarquia

como son el alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la MDLO.
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De acuerdo a los objetivos de la investigacion se delimito la poblacion,
se opto por la muestra tomada a los funcionarios con rango jerarquico de la
MDLO, porque cumplié con los parametros de la hipotesis de esta tesis, las
respuestas de los funcionarios con alta responsabilidad dieron una mayor

claridad del problema de estudio.

3.3. Técnicas de recolecciéon de datos

3.3.1. Técnicas

a) Encuesta: Se realizé preguntas con cinco intervalos de respuesta de tipo
escala de Likert, concebidas desde las variables de estudio,
caracterizadas por las dimensiones y sus indicadores, facilitando
informacion valiosa para la creacion de cada pregunta.

3.3.2. Instrumentos

a) Cuestionario: Contd con 24 items en total, 12 para la variable
independiente comunicacion de crisis y 12 para la variable dependiente
conflictos sociales. Se utilizo el cuestionario, por ser la investigacion de
enfoque cuantitativo, este instrumento fue fundamental para comprobar la

causa-efecto de las variables y dimensiones de estudio.

3.3.3. Validez del instrumento de medicion

Es importante resaltar lo indicado por Supo (2015), quien sefala que
los datos de primera mano, se obtienen de los instrumentos de medicion, su
aplicacién orientada a las unidades de estudio, permitié alcanzar un resultado
con precision y exactitud, concluyendo a tener un andlisis demostrable. Se

establecio la validez del instrumento de medicion a través de la prueba de
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opinidon de expertos, determinada por la férmula de Coeficiente de validez
Aiken, considerando las siguientes aspectos y esquema:

1= Siempre
2= Casi siempre
3= A veces
4= Rara vez
5= Nunca
V= Coeficiente de Validez de Aiken
P= Significacién estadistica
S

V= (n(c-1))

Donde:
S = la sumatoria de si

si = Valor asignado por el juez i,

n = numero de jueces

numero de valores de la escala de valoraciéon

(@)
I

El modo que se resolvio constituyo de:

1. Se tomO en consideracion la opinion de 3 jueces que cuentan con
experiencia en el tema analizado, tanto en relaciones publicas,
comunicacién e investigacion.

2. Se brindd una solicitud la cual fue analizada por cada juez participante, se
anexo el cuestionario, la matriz de instrumento, matriz de consistencia y
la validacion del instrumento, con las salvedades de los items a evaluar.

3. El material fue entregado a los jueces, posteriormente al cabo de una
semana, se obtuvieron los resultados con las valoraciones.

4. A suvez, se cre6 un cuadro dando la puntacién de 2 para la conformidad

del jurado y 1 si estuviesen en desacuerdo.
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5. Para este fin, se consideré los resultados con puntajes mayores a 0,80.

3.3.4. Cuadro de validacion

Tabla 1: Cuadro de Validadores.

Mag.

Mag.

VALIDACION

Luis Enrique Patricia del ggdofredo
INDICADORES Eduardo Carmen
. . Jorge Calla
Elias Bobadilla
. h Colana
Villanueva Teran
Excelente Bueno Excelente
1. CLARIDAD
C 81-100% 41-100% 81-100%
Excelente Excelente Excelente
2. OBJETIVIDAD 81-100% 81-100% 81-100%
Excelente Excelente Excelente
. ACTUALIDAD
3.ACTU 81-100% 81-100% 81-100%
. Excelente Excelente Excelente
4. ORGANIZACION
ORG clo 81-100% 81-100% 81-100%
Excelente Muy bueno Excelente
5. SUFICIENCIA 81-100% 61-100% 81-100%
Excelente Excelente Excelente
6. INTENCIONALIDAD 81-100% 81-100% 81-100%
Excelente Excelente Excelente
7. CONSISTENCIA 81-100% 81-100% 81-100%
Excelente Muy bueno Excelente
8. COHERENCIA 81-100% 61-100% 81-100%
. Excelente Excelente Excelente
9. METODOLOGIA 81-100% 81-100% 81-100%
PROMEDIO DE 100 91 95

Fuente: Elaboracién propia

3.3.5. Confiabilidad de instrumento de medicién

Se utiliz6 el coeficiente Alfa de Cronbach, a continuacion, su férmula:

SZ
“:[nf1][ —5

— XSt

En donde:
a = coeficiente de confiabilidad
n = nUmero de items

SZ =varianza total de la prueba
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ZStZ: la suma de las varianzas individuales de los items.

Gréfico 1: Rangos de confiabilidad para instrumentos.

# Rangos Confiabilidad

1 0,81a 1,00 Muy alta la confiabilidad
2 0,61a0,80 Alta

3 0,41 a 0,60 Moderada

4 0,21a0,40 Baja

5 0,10a 0,20 Muy baja

Fuente: Maldonado (2018, p. 120).

Nos permiti6 medir la confiabilidad del instrumento, validando la
consistencia interna de cada uno de los items. “Estos pueden oscilar entre
cero y uno, el coeficiente de cero significa nula confiabilidad y uno representa
un maximo de confiabilidad” (Silva y Brain, 2006, p. 139).

Se presentan las tablas por procesamiento y confiabilidad respectiva.

Tabla 2: Resumen de procesamiento de casos (24 items).

N %

Casos Valido 45 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 45 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 3: Estadisticas de confiabilidad (24 items).

Alfa de Cronbach N de elementos
,825 24

Fue aplicado por medio de la prueba de Alpha de Cronbach, el valor

final fue de ,825 lo que denota que el cuestionario elaborado posee un grado
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de confiabilidad muy alta, segun (Grafico 1), de acuerdo al resultado que se

encuentra en un rango mayor a 0,81.

Tabla 4. Resumen de procesamiento de casos de la variable
comunicacion de crisis (hasta item 12).

N %

Casos Vélido 45 100,0
Excluido? 0 0

Total 45 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 5: Estadisticas de confiabilidad de la variable comunicacion
de crisis (hasta item12).

Alfa de Cronbach N de elementos
, 736 24

El valor que se obtuvo fue de ,736 indicando que el cuestionario
conformado por 12 items de la variable independiente comunicacion de crisis,
posee un grado de confiabilidad alta, puesto que se encuentra entre los

rangos de 0,61 a 0,80; conforme a (Gréfica 1).

Tabla 6: Resumen de procesamiento de casos de la variable
conflictos sociales (items 13 al 24).

N %

Casos Valido 45 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 45 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
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Tabla 7: Estadisticas de confiabilidad de la variable conflictos
sociales (items 12 al 24).

Alfa de Cronbach N de elementos
, 719 24

El resultado fue de ,719 por tanto el cuestionario conformado por 12
items de la variable dependiente conflictos sociales, posee un grado de
confiabilidad alta, ya que se encuentra en el rango de 0,61 a 0,80; como se

observa (Gréfico 1).

3.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion
Se aplico en la investigacion de la siguiente manera:
a) Recojo de informacion:
Se realiz6 a través de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de
datos.
b) Clasificacion y codificacion:
Fue el medio para instituir, ordenar y recabar informacion la cual fue
utilizada en todo el desarrollo de la tesis.
c) Tabulacién:
Esta técnica fue Gtil para disefiar los cuadros estadisticos con cada
dato de los resultados.
d) Representacion estadistica:
Se mostraron los resultados simbolizados en cuadros y graficos de
barras de facil comprension.
e) Andlisis e interpretacion de datos:
El estudio tuvo un enfoque estadistico, descriptivo-explicativo, para

validar de las hipotesis se uso la férmula del Chi-cuadrado de Pearson.
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3.5.

Por medio de la aplicacion del instrumento de manera anonima
dirigida al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la MDLO, se
contrasto la hipotesis planteada, a los funcionarios con rango jerarquico,

guienes fueron fuente fidedigna en toda informacion.

Finalmente, para la aplicacion del instrumento de recoleccién de
datos, se uso el software estadistico (Stadistical Packape for Social Science
(SPSS) version 25 y el software Microsoft Excel que permitié por medio de

tablas y gréaficos analizar, describir e interpretar los resultados obtenidos.

Aspectos éticos

Para resaltar los aspectos éticos de esta investigacion, es importante
mencionar a Torres (2015) que define a la ética como “uno de los objetos de
estudio de la axiologia, que a su vez tiene como objeto de estudio, donde uno
de los elementos importantes que estructuran la moralidad es precisamente
el concepto de valores” (p. 44). Por ello, existié un extenso compromiso de
parte del investigador por el respeto a los derechos de autor, a las bases
literarias de esta investigacion, lo que confirmé el respeto a la originalidad,
evitando el plagio parcial o total, el cual quedé demostrado en cada cita
bibliografica.

Al tratarse de una entidad gubernamental como es la MDLO, es mayor
el grado de confidencialidad y mutuo respeto a los principios institucionales,
gue pusieron en prueba el compromiso y la honestidad como persona e
investigador, sin tergiversar resultados, asi como también, abocado al estricto
recelo por mantener en reserva la identidad de los informantes a través de

una encuesta anénima.
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4.1.

CAPITULO IV

RESULTADOS

Descripcion de resultados

En la presente investigacion se usé como instrumento el cuestionario,

gue estuvo conformado por 24 preguntas, aplicadas al alcalde, gerentes,

subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, ubicada

en el distrito en mencion, en el Departamento de Lima. Adultos hombres y

mujeres entre 35 a 65 afios, de distintos niveles socioeconémicos, con el

objetivo principal en determinar el efecto de la gestion de la comunicacion de

crisis en el manejo de conflictos sociales, en la Municipalidad Distrital de los

Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

Seguidamente, se muestran los resultados del cuestionario en tablas,

gréficos y con su respectiva interpretacion:

Tabla 8: Resultados generales obtenidos de la aplicacién del cuestionario al

alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de Los

Olivos para determinar cual es el efecto de la gestion de la comunicacion de

crisis en el manejo de conflictos sociales.

5 4 3 2 1
Casi .
Nunca Raravez Aveces . Siempre Total
siempre
Ne ftem hi % hi % hi % hi % h % hi o
¢Ha recibido su equipo alguna
1 preparacion en asuntos de 25 55.6% 13 289% 4 89% 0 0% 3 6.7% 45 100%
prevencién o gestion de una crisis?
¢Ha participado de alguna
p capacitacion  donde se haya .o g5y 10493 28906 6 133% 0 0% 3 6.7% 45 100%
analizado acciones que puedan
afectar la imagen institucional?
¢En su area existe algiin documento
3 Que especifique un conunto de s o7 a0 6 93304 3 67% 0 0% 1 2.2% 45 100%
hechos que puedan provocar una
crisis?
JAplica usted una gestion de
4 precrisis como medida de 7 15.6% 12 26.7% 15 33.3% 5 11.1% 6 13.3% 45 100%

prevencién?
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¢ Sabe usted si existe un manual de
5 comunicacion de crisis en la41 91.1% 3 67% 1 22% 0 0% O 0% 45 100%
Municipalidad?
¢En su modelo de gestidon examina
6 factores que puedan provocar una 0 0.0% 9 20% 19 42.2% 10 22.2% 7 15.6% 45 100%
crisis?
¢ De estallar una crisis que afecte la
gestién de su area y la imagen de la
Municipalidad, tiene algin plan de
comunicacion para hacerle frente?
¢Cuenta con medidas de prevencion
para que los trabajadores de su area
puedan sobrellevar una crisis
institucional?
¢ Sabe usted si existe un Comité de
Crisis en la Municipalidad?
¢Cree poder manejar una crisis en
10 su éarea sin el apoyo de un equipode 5 11.1% 11 24.4% 11 24.4% 15 33.3% 3 6.7% 45 100%
manejo de crisis?
¢En su gestion ha evaluado los
11 dafios de una crisis que pudieron 4 8.9% 22 489% 9 20% 6 13.3% 4 8.9% 45 100%
afectar la imagen institucional?
¢Considera que la mala reputacion
12 de la Municipalidad afectaria su éarea 2 4.4% 2 44% 4 89% 3 6.7% 34 75.6% 45 100%
de gestion?
¢ Sabe usted si la Municipalidad tiene
13 algin protocolo de prevencion de 39 86.7% 4 89% 0 0% 2 44% 0 0.0% 45 100%
conflictos sociales?

16 35.6% 8 17.8% 7 15.6% 8 17.8% 6 13.3% 45 100%

7 15.6% 8 17.8% 16 356% 6 13.3% 8 17.8% 45 100%

42 933% 2 44% 0 00% 1 22% 0O 0.0% 45 100%

¢Ha recibido alguna capacitacion
14 sobre conflictos sociales que puedan 35 77.8% 6 13.3% 2 44% 1 22% 1 22% 45 100%
ocurrir en el distrito de Los Olivos?

¢Dentro de su gestion ha trabajado
15 en detectar situaciones que puedan 5 11.1% 19 42.2% 10 22.2% 9 20% 2 4.4% 45 100%
ocasionar un conflicto social?
¢Mantiene una politica de control de
los conflictos sociales?
¢Sabe si en la Municipalidad existe
algin mediador que gestione los
conflictos sociales que puedan
ocurrir en el distrito de Los Olivos?
¢En un conflicto social considera
gue los intereses de la poblacion
estdn por encima de la gestion
municipal?
¢Considera que el rol de un
19 mediador es importanteen lagestion 0 0% 0 0% 9 20% 3 6.7% 33 73.3% 45 100%
municipal?
¢Esta de acuerdo que el alcalde
actlle segun su propio criterio frente
a los medios de comunicacion en un
conflicto social?
JExamina el estado de la
21 Municipalidad y sus relaciones con 9 20% 9 20% 6 13.3% 17 37.8% 4 8.9% 45 100%
los publicos luego de un conflicto?
¢Ha trabajado en la realizacion de
22 informes que ayuden a evitar nuevos 8 17.8% 10 22.2% 18 40% 4 89% 5 11.1% 45 100%
dafios o conflictos?

16 6 13.3% 13 28.9% 12 26.7% 7 15.6% 7 15.6% 45 100%

17 37 822% 2 44% 2 44% 2 44% 2 4.4% 45 100%

18 2 44% 4 89% 9 20% 20 44.4% 10 22.2% 45 100%

20 27 60% 3 67% 9 20% 2 4.4% 4 8.9% 45 100%
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¢Ha analizado alguna vez Ila
situacion  posconflicto 'y  ha
determinado las causas que las
ocasiong?

¢Luego de un conflicto ha efectuado
algn plan para mantener la
estabilidad a largo plazo con la parte
afectada?

5 11.1% 19 42.2% 10 22.2% 7 15.6% 4 8.9% 45 100%

13 28.9% 10 22.2% 11 24.4% 5 11.1% 6 13.3% 45 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos.

Gréfico 2: Resultados generales obtenidos de la aplicacion del cuestionario al
alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de Los

Olivos, para determinar el efecto de la gestion de la comunicacion de crisis en el

manejo de conflictos sociales.

100%
90%
80%
70%
60%
50%

40%

30%
20%
- LML 1A
o Wb, Mk
3 4 5 6 7 8

1 2

Sl Ll

9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

B Nunca Raravez MAveces MCasisiempre M Siempre

Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos.

Interpretacion:

De acuerdo al gréafico 2, en promedio el 93,3% de los altos funcionarios
concuerdan que “Nunca” tuvieron conocimiento de la existencia de un comité
de crisis en la Municipalidad, por ende, carecen de una de las herramientas
de comunicacibn mas importantes frente a una crisis, la actuacion

espontanea sin un plan de trabajo coordinado puede atentar seriamente con
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la reputacion y la gobernabilidad. Cabe resaltar que este porcentaje

represento el mas elevado en el intervalo “Nunca”.

A su vez, el 86,7% de encuestados marco el intervalo “Nunca” en la
pregunta. ¢Sabe usted si la Municipalidad tiene algun protocolo de
prevencion de conflictos sociales?, lo que indica que de desatarse en un
futuro préximo un conflicto social, es posible que no se tenga prevista las
medidas necesarias para contrarrestar los dafios y disminuir la violencia en
magno evento, siendo muy probable que una potencial crisis se apodere en

el distrito de Los Olivos.

Finalmente, el 75,6% de los funcionarios que fueron encuestados
respondieron que “Siempre” una mala reputacién de la Municipalidad
afectaria su area de gestién. Lo cual expresa una preocupacion tanto
individual como colectiva, por mantener cautelosamente los valores
institucionales, en vista que el desprestigio institucional seria perjudicial para

la accion de las distintas gerencias.

Tabla 9: Resultados obtenidos de la aplicacién del cuestionario al alcalde,
gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de Los Olivos
para determinar cual es el efecto de la gestidén de la comunicacién de precrisis

en el manejo de la prevencién de conflictos sociales.

5 4 3 2 1
Nunca Raravez Aveces _Ca5| Siempre Total
siempre
N° ftem hi % hi % hi % hi % hi % hi %
¢Ha recibido su equipo alguna
1 preparacibn en asuntos de 25 55.6% 13 289% 4 89% 0 0% 3 6.7% 45 100%
prevencion o gestion de una crisis?
¢Ha  participado de  alguna
o capacitacion donde se haya .o o490 13 28096 6 133% 0 0% 3 6.7% 45 100%
analizado acciones que puedan
afectar la imagen institucional?
¢En su  area existe algun
g documento que especifique Un s oy o0 6 13306 15 333% 5 11.1% 6 13.3% 45 100%

conjunto de hechos que puedan
provocar una crisis?

75



¢Aplica usted una gestion de pre

crisis como medida de prevencion? 4 89% 9 20% 6 13% 5 11.1% 6 13% 45 100%

¢Sabe usted si la Municipalidad
13 tiene algun protocolo de prevencion 39 86.7% 4 89% 0 0% 2 44% 0 0.0% 45 100%
de conflictos sociales?
¢Ha recibido alguna capacitacion
sobre conflictos sociales que
puedan ocurrir en el distrito de Los
Olivos?
¢Dentro de su gestion ha trabajado
15 en detectar situaciones que puedan 5 11.1% 19 42.2% 10 222% 9 20% 2 4.4% 45 100%
ocasionar un conflicto social?
¢Mantiene una politica de control de
los conflictos sociales?

14 35 77.8% 6 133% 2 44% 1 22% 1 22% 45 100%

16 6 13% 13 28.9% 12 26.7% 7 156% 7 15.6% 45 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos.
Grafico 3: Resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario al alcalde,
gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de Los Olivos
para determinar el efecto de la gestion de la comunicacion de precrisis en el

manejo de la prevencién de conflictos sociales.
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Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos.

Interpretacion:
Segun grafico 3, se determind que el 77,8% de funcionarios

encuestados respondieron “Nunca” en la pregunta. ¢ En su area existe algun
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documento que especifique un conjunto de hechos que puedan provocar una
crisis?, poniendo de manifiesto que en su mayoria no cuentan con una
politica de preparacion ante una previsible crisis, sin saber que eventos
puedan desatarlas, no reconocerlas es sin6bnimo dar pasos en falso

agravando la situacion de crisis.

Al mismo tiempo, se obtuvo una cifra baja en el intervalo “Siempre” con
un 4,4% a la pregunta. ¢Dentro de su gestion ha trabajado en detectar
situaciones que puedan ocasionar un conflicto social?, al igual que en la
premisa anterior, se revela que son pocos los funcionarios que en su gestion
ya detectaron hechos que le permite predecir conflictos, demostrando que la
prevencion no es parte de la labor o como se muestra en ese resultado, es

casi nula.

Por dltimo, solamente el 6,7% del total del promedio declaré haber
participado “Siempre” de alguna capacitacion donde se analizé acciones que
puedan afectar la imagen institucional. Lo cual indica que hay poca
instruccion ante acontecimientos que pueden afectar a la identidad y el
prestigio de la Municipalidad, se reafirma esta premisa con las cifras
contrastadas de 28.9% “Rara vez” y 51,1% que “Nunca” participaron de dicha

preparacion.
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Tabla 10: Resultados obtenidos de la aplicacién del instrumento al alcalde,
gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de Los Olivos
para precisar cual es el efecto de la gestion de la comunicacion de crisis en

el manejo del rol de mediacion de conflictos sociales

5 4 3 2 1
Casi .
Nunca Raravez Aveces . Siempre Total
siempre
N° item hi % hi % hi % hi % hi % hi %

Sabe usted si existe un
5 manual de comunicacién de 41 91.1% 3 6.7% 1 22% 0 0% O 0% 45 100%
crisis en la Municipalidad?
¢En su modelo de gestion
6 examina factores que puedan 0 0.0% 9 20% 19 42.2% 10 22.2% 7 15.6% 45 100%
provocar una crisis?
¢De estallar una crisis que
afecte la gestion de su areay
la imagen de la Municipalidad,
tiene algin plan de
comunicacion para hacerle
frente?
Cuenta con medidas de
prevencion para que los
8 trabajadores de su area 7 15.6% 8 17.8% 16 35.6% 6 13.3% 8 17.8% 45 100%
puedan sobrellevar una crisis
institucional?
¢Sabe si en la Municipalidad
existe algin mediador que
17 gestione los conflictos 37 82.2% 2 44% 2 44% 2 44% 2 4.4% 45 100%
sociales que puedan ocurrir en
el distrito de Los Olivos?

16 35.6% 8 17.8% 7 15.6% 8 17.8% 6 13.3% 45 100%

JEn un conflicto social
considera que los intereses de
la poblacién estan por encima
de la gestion municipal?

18 2 44% 4 89% 9 20% 20 44.4% 10 22.2% 45 100%

¢Considera que el rol de un

19 mediador es importante enla 0 0% 0 0% 9 20% 3 6.7% 33 73.3% 45 100%
gestién municipal?
¢Esta de acuerdo que el
alcalde actlie segln su propio

20 criterio frente a los medios de 27 60% 3 6.7% 9 20% 2 4.4% 4 8.9% 45 100%
comunicaciéon en un conflicto
social?

Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos.
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Gréafico 4: Resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario al alcalde,
gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de Los Olivos
para precisar el efecto de la gestion de la comunicacion de crisis en el manejo

del rol de mediacién de conflictos sociales.
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Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos.

Interpretacion:

Conforme al grafico 4, se reveld que el 91,1% de funcionarios marco
el intervalo “Nunca” a la pregunta ¢Sabe usted si existe un manual de
comunicaciéon de crisis en la Municipalidad?, lo cual refleja un
desconocimiento y carencia de este documento vital, incrementando el riesgo
de no saber afrontar una crisis, la que afectaria sustancialmente a la
reputacioén institucional, en tanto, la improvisacion seria la forma de gestionar
las posibles crisis presentadas en la Municipalidad.

En esa misma linea, el 82,2% del total de funcionarios encuestados
respondieron el intervalo “Nunca” a la pregunta ¢ sabe si en la Municipalidad
existe algun mediador que gestione los conflictos sociales que puedan ocurrir

en el distrito de Los Olivos?, podemos precisar que hay una falta de
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conocimiento de cuan importante es contar con un intermediario en el
proceso de pacificacion de los conflictos sociales, que desarrolle politicas
sociales en un marco de seguridad en el distrito de Los Olivos y dentro de la
Municipalidad.

Por el contrario, el 73,3% de encuestados consideran que “Siempre”
el rol de un mediador es importante en la gestion municipal, lo que demuestra
una preocupacion por la mayoria de las autoridades en delegar a un
profesional como intermediario en un conflicto, que a su vez sea neutral,
garantizando la estabilidad de los intereses de la Municipalidad como de la
poblacién. Ello concuerda con el resultado a la pregunta ¢en un conflicto
social considera que los intereses de la poblacién estan por encima de la
gestion Municipal?, cuyos intervalos significativos fueron “Siempre” 22.2 % y
“Casi siempre” 44.4%, denotando un considerable grado de empatia en el rol

de mediacion de los conflictos sociales.

Tabla 11: Resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario al alcalde,
gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de Los Olivos
para establecer cual es el efecto de la gestidon de la comunicacion de poscrisis

en el manejo de la reconciliacion de conflictos sociales.

No

5 4 3 2 1
Nunca Raravez Aveces .Ca5| Siempre Total
siempre
ftem hi % hi % hi % hi % hi % hi %

10

11

;Sabe usted si existe un

Comité de Crisis en la 42 93.3% 2 44% 0 00% 1 22% 0 0.0% 45 100%
Municipalidad?

¢Cree poder manejar una

crisis en su area sin el o9 100 19 24406 11 24.4% 15 333% 3 6.7% 45 100%
apoyo de un equipo de

manejo de crisis?

¢En su  gestion ha

evaluado los dafios de una g g0 59 45905 9 2006 6 13.3% 4 8.9% 45 100%
crisis que pudieron afectar

la imagen institucional?

80



¢Considera que la mala
reputacion de la
Municipalidad afectaria su
area de gestion?
¢Examina el estado de la
Municipalidad y sus
relaciones con los publicos
luego de un conflicto?
¢Ha trabajado en la
op realizacion - de informes g g a00 10 92904 18 40% 4 89% 5 11.1% 45 100%
gue ayuden a evitar nuevos
dafios o conflictos?
¢Ha analizado alguna vez
la situacion posconflicto y
ha determinado las causas
gue las ocasion6?
¢Luego de un conflicto ha
efectuado algin plan para
24 mantener la estabilidad a 13 28.9% 10 22.2% 11 24.4% 5 11.1% 6 13.3% 45 100%
largo plazo con la parte
afectada?

12 2 44% 2 44% 4 89% 3 6.7% 34 75.6% 45 100%

21 9 20% 9 20% 6 13.3% 17 37.8% 4 8.9% 45 100%

23 5 11.1% 19 42.2% 10 22.2% 7 15.6% 4 8.9% 45 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos.
Gréfico 5: Resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario al alcalde,
gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de Los Olivos
para establecer es el efecto de la gestion de la comunicacién de poscrisis en el

manejo de la reconciliacion de conflictos sociales.
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Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos.
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Interpretacion:

Segun el grafico 5, de acuerdo a la pregunta ¢ cree poder manejar una
crisis en su area sin el apoyo de un equipo de manejo de crisis?, los intervalos
“‘Nunca” 11.1%, “Rara vez” 24.4% y “A veces” 24.4%, suman mas de la mitad
de funcionarios encuestados que no estdn muy convencidos de poder
manejar una crisis sin el respaldo de un equipo de trabajo o comité de crisis
destinado para ese fin, por tanto existe la probabilidad de que la gestion de
comunicacion crisis se realice mediante acciones carentes de coordinacion y
con procedimientos inadecuados.

Por otra parte, solo el 8,9% de los encuestados indicaron que
“Siempre” examinan el estado de la Municipalidad y sus relaciones con los
publicos luego de un conflicto, un nimero bajo si se desea crear vinculos de
paz y reconciliacion con las partes afectadas en un conflicto social.
Indiscutible accion para fomentar el bien comun en la sociedad, sobre todo
en el distrito de Los Olivos.

Por ultimo, cabe resaltar los resultados de la pregunta ¢ ha trabajado
en la realizacion de informes que ayuden a evitar nuevos dafios o conflictos?,
los intervalos “Nunca” 17.8%, “Rara vez” 22.2% y “A veces” 40%, suman en
total un 80%, por lo que se descifra con certeza, que en su mayoria los
funcionarios de jerarquia no tienen dentro de sus planes la elaboracion de
informes que documenten estrategias para impedir que nuevos conflictos se

puedan volver a desarrollar.
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4.2.

Prueba de hipotesis
4.2.1. Explicacion de Estadistica Chi-cuadrado

Se utilizé como instrumento el cuestionario para la obtencién de los
datos, luego se emple6 la prueba de Chi-cuadrado de Pearson para
determinar la causa-efecto de la variable independiente comunicacién de

crisis y la variable dependiente conflictos sociales.

4.2.2. Contrastacion de la hipétesis general y especificas

A fin de evaluar y contrastar la hipétesis general y las especificas, los
resultados de significacion asint6tica bilateral (Tablas 13, 15, 17 y 19),
asentadas a la prueba de Chi-cuadrado de Pearson, dieron como p-valor <
0,05. De acuerdo a Hernandez-Sampieri et al. (2014) “el nivel de significancia
de 0.05, implica que el investigador tiene 95% de seguridad para generalizar
sin equivocarse y solo 5% en contra” (p. 302); por tanto, se confirma que los
resultados fueron significativos (p < 0.05), aceptando la hipétesis general y

las especificas planteadas en la investigacion.

4.2.2.1. Verificacion de hipotesis general:

Hi: La gestién de la comunicacion de crisis genera efectos en el manejo de
conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, en tiempos de
pandemia, 2021.

Nivel de confianzay significancia:

* Zona no critica

1-a=95%

* Zona critica - rechazo

a=0,05
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Criterios para rechazar o aceptar la Ho:

- Rechazamos la Ho y aceptamos laHi — sip<a

- Aceptamos laHo — sip>a

Tamafo muestral: 45 funcionarios con rango jerarquico.

Ho: La gestidon de la comunicacion de crisis no genera efectos en el manejo
de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los Olivos en tiempos
de pandemia, 2021.

Ha: La gestién de la comunicacion de crisis si genera efectos en el manejo
de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los Olivos en tiempos

de pandemia, 2021.

Tabla 12: Resumen de procesamiento de casos para prueba de Chi-
cuadrado de las variables comunicacion de crisis y conflictos sociales.

Casos

Valido Perdido Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Variable Comunicacion de crisis* 45  100,0% 0 0,0% 45 100,0%

Variable Conflictos sociales

Tabla 13: Tabla cruzada de hipotesis general, entre las variables
comunicaciéon de crisis y conflictos sociales, valor de significancia de la
prueba de Chi-cuadrado de Pearson.

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 389,8712 306 ,001
Razén de verosimilitud 158,522 306 1,000
Asociacion lineal por lineal 27,795 1 ,000
N de casos validos 45

a. 342 casillas (100,0%) esperaron un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
02.

Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad
Distrital de Los Olivos — Procesamiento SPSS

84



Decision:

Debido a que p < a, es decir ,001 es menor a 0,05; de tal manera que
se rechaza la hipétesis nula (Ho).
Conclusion:

Se observa (Tabla 13), que existe entre ambas variables comunicacion
de crisis y conflictos sociales, una significacion de ,001; luego de obtener un
p-valor < 0,05; se acepta la hipotesis general planteada, rechazando la
hipotesis nula (Ho). Concluyendo que existe efecto de una variable sobre la
otra, es decir, la gestion de comunicacion de crisis si genera efectos en el

manejo de conflictos sociales (Ha).

4.2.2.2. Verificacion de hipotesis especifica (H1)

H1: La gestion de la comunicaciéon de precrisis genera efectos en el manejo
de la prevencidon de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

Nivel de confianza y significancia:

* Zona no critica

1-a=95%

* Zona critica - rechazo

a=0,05

Criterios para rechazar o aceptar la Ho:

- Rechazamos la Ho y aceptamos la Hi » sip<a

- Aceptamos laHo —sip>a

Tamafio muestral: 45 funcionarios con rango jerarquico.
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Ho: La gestion de la comunicacion de precrisis no genera efectos en el
manejo de la prevencion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital
de Los Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

Ha: La gestion de la comunicacién de precrisis si genera efectos en el manejo
de la prevencion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los

Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

Tabla 14: Resumen de procesamiento de casos para prueba de Chi-
cuadrado de las dimensiones comunicacion de precrisis y prevencion
conflictos sociales.

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
D1_Precrisis* 45 100,0% 0 0,0% 45 100,0%

D1 Prevencion

Tabla 15: Tabla cruzada de hipétesis especifica (H1), entre las
dimensiones comunicacion de precrisis y prevencion conflictos sociales,
valor de significancia de la prueba de Chi-cuadrado de Pearson.

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 128,716 100 ,028
Razén de verosimilitud 69,597 100 ,991
Asociacion lineal por lineal 7,917 1 ,005
N de casos validos 45

a. 121 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es ,02.

Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad
Distrital de Los Olivos — Procesamiento SPSS

Decision:
Debido a que p < a, es decir ,028 es menor a 0,05; de tal manera que

se rechaza la hipétesis nula (Ho).
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Conclusion:

Se aprecia (Tabla 15), que existe entre ambas dimensiones
comunicacion de precrisis y prevenciéon de conflictos sociales, una
significaciéon de ,028; luego de obtener un p-valor < 0,05; se acepta la
hipotesis especifica (H1), rechazando la hipétesis nula (Ho). Se concluye que
existe efecto de una dimension sobre la otra, es decir, la gestion de
comunicacion de precrisis si genera efectos en el manejo de la prevencion

de conflictos sociales (Ha).

4.2.2.3. Verificacion de hipotesis especifica (H2)

H2: La gestién de la comunicacién de crisis genera efectos en el manejo del
rol de mediacién de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

Nivel de confianzay significancia:

* Zona no critica

1-a=95%

* Zona critica - rechazo

a=0,05

Criterios pararechazar o aceptar la Ho:

- Rechazamos la Ho y aceptamos laHi —» sip<a

- Aceptamos la Ho — sip > a

Tamafo muestral: 45 funcionarios con rango jerarquico.

Ho: La gestidon de la comunicacion de crisis no genera efectos en el manejo
del rol de mediacion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los

Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.
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Ha: La gestién de la comunicacion de crisis si genera efectos en el manejo
del rol de mediacion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

Tabla 16: Resumen de procesamiento de casos para prueba de Chi-

cuadrado de las dimensiones comunicacion de crisis y rol de mediacion
de conflictos sociales.

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N  Porcentaje
D2_ Comunicacion de crisis 45 100,0% 0 0,0% 45 100,0%

*D2_Rol de mediacion

Tabla 17: Tabla cruzada de hipotesis especifica (H2), entre las
dimensiones comunicacion de crisis y rol de mediacién de conflictos
sociales, valor de significancia de la prueba de Chi-cuadrado de Pearson.

Significacion

Valor df  asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 137, 587a 108 ,029
Razon de verosimilitud 80,386 108 ,978
Asociacion lineal por lineal 4,099 1 ,043

N de casos validos 45

a. 130 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,02.

Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad
Distrital de Los Olivos — Procesamiento SPSS

Decision:

Debido a que p < a, es decir ,029 es menor a 0,05; de tal manera que
se rechaza la hipétesis nula (Ho).
Conclusion:

Como tal se visualiza (Tabla 17), entre ambas dimensiones

comunicacion de crisis y rol de mediacion de conflictos sociales, existe una
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significacion de ,029; luego de obtener un p-valor < 0,05; se acepta la
hipotesis especifica (H2), rechazando la hipétesis nula (Ho). Por tanto, se
concluye que existe efecto de una dimension sobre la otra, es decir, la gestion
de comunicacion de crisis si genera efectos en el manejo del rol de mediacion

de conflictos sociales (Ha).

4.2.2.1. Verificacion de hipotesis especifica (H3)

H3: La gestion de la comunicacion de poscrisis genera efectos en el manejo
de la reconciliacién de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

Nivel de confianzay significancia:

* Zona no critica

1-a=95%

* Zona critica - rechazo

a=0,05

Criterios pararechazar o aceptar la Ho:

- Rechazamos la Ho y aceptamos laHi —» sip<a

- Aceptamos la Ho — sip > a

Tamarfo muestral: 45 funcionarios con rango jerarquico.

Ho: La gestion de la comunicacién de poscrisis no genera efectos en el
manejo de la reconciliacion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital
de Los Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.

Ha: La gestion de la comunicacion de poscrisis si genera efectos en el
manejo de la reconciliacion de conflictos sociales en la Municipalidad Distrital

de Los Olivos, en tiempos de pandemia, 2021.
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Tabla 18: Resumen de procesamiento de casos para prueba de Chi-
cuadrado de las dimensiones comunicacion de poscrisis y reconciliacion
de conflictos sociales.

Casos
Vélido Perdido Total
N  Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
D3_ Poscrisis* 45 100,0% 0 0,0% 45 100,0%

D3 Reconciliacion

Tabla 19: Tabla cruzada de hipotesis especifica (H3), entre las
dimensiones comunicacion de poscrisis y reconciliacion de conflictos
sociales, valor de significancia de la prueba de Chi-cuadrado de Pearson.

Significacion

Valor df asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 140,0572 104 ,011
Razon de verosimilitud 102,439 104 ,525
Asociacion lineal por lineal 2,004 1 ,157

N de casos validos 45

a. 126 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,02.

Fuente: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y regidores de la Municipalidad
Distrital de Los Olivos — Procesamiento SPSS

Decision:

Debido a que p < a, es decir ,011 es menor a 0,05; de tal manera que
se rechaza la hipétesis nula (Ho).
Conclusion:

Se observa (tabla 19), que entre ambas dimensiones comunicacion de
poscrisis y reconciliacion de conflictos sociales, existe una significacion de
,011; luego de obtener un p-valor < 0,05; se acepta la hipotesis especifica
(H3), rechazando la hipodtesis nula (Ho). Finalmente se concluye que la
dimension gestion de comunicacion de poscrisis si genera efectos en el

manejo de la reconciliacion de conflictos sociales (Ha).
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CAPITULO V
DISCUSION

La hipétesis general planteada en la presente investigacion, se baso en
determinar si la gestion de la comunicacién de crisis genera efectos en el manejo
de conflictos sociales, en la Municipalidad Distrital de Los Olivos (MDLO), en
tiempos de pandemia, 2021; con los resultados obtenidos de la prueba de Chi-
cuadrado de Pearson (Tabla 13), el valor de significancia conseguido entre
ambas variables fue de ,001, siendo este a su vez menor a 0,05, por tanto, existe
una influencia de causa efecto entre las variables de estudio. De tal manera se
rechaza la hipétesis nula 'y se acepta la hipotesis de investigacion la cual refiere
que la gestion de la comunicacion de crisis genera efectos en el manejo de
conflictos sociales en la MDLO. Asi mismo, segun (Grafico 2) el 91,1% de
funcionarios indicaron que nunca supieron de la existencia de un manual de
comunicacién de crisis en la MDLO, este resultado, complementado con lo
obtenido en (Gréfico 2) el cual indica que un 77,8% manifestaron nunca haber
recibido alguna capacitacion sobre conflictos sociales que puedan ocurrir en el
distrito de Los Olivos. Se puede deducir que es necesario e importante contar
con un manual de comunicacion de crisis en la Municipalidad, mientras se tenga
estructurada una adecuada gestion y un protocolo de la misma, se tendra un
optimo manejo de los conflictos sociales, caso contrario las consecuencias
perjudicarian gradualmente a la reputacion, mas aun, si los altos funcionarios no
cuentan con un plan de comunicacion que permita afrontar una crisis y ademas
carezcan de una preparacion en politicas de seguridad de conflictos sociales en
Su gestion. En este aspecto, se concuerda con Losada (2010) quien sefala que

el instrumento por excelencia para la gestion de crisis es sin duda el manual de
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comunicacion de crisis. A su vez, Cierva (2015) denota que la decision de
elaborar un plan de crisis es reflejo de la capacidad de los gestores por vaticinar
con responsabilidad todo lo que pueda afectar a la institucion, empleados y
publico en general. En tanto, al mencionar las secuelas de un manejo inequivoco
de los conflictos sociales para una Municipalidad, se concuerda con lo
establecido por Calle (2016), quien indica que los conflictos sociales afectan
negativamente a la inversién publica y a la ejecucion del gasto municipal en
proyectos y, por ende, a la poblacidbn mas necesitada. Bajo lo concerniente en
lineas anteriores y al analizar estos resultados, se confirma que mientras los
funcionarios con rango jerarquico de la MDLO no consideren prioritario gestionar
estratégicamente la comunicacion de crisis, las probabilidades de salir airosos al
enfrentar una crisis o un conflicto social, van a ser escasas, afectando
seriamente la imagen institucional y la reputacion tanto de sus funcionarios y

trabajadores en general.

De tal forma la primera hipoétesis especifica en la cual se plante6 si la
gestion de la comunicacién de precrisis genera efectos en el manejo de la
prevencion de conflictos sociales, en la MDLO, en tiempos de pandemia, 2021;
a la cual se aplic6 la prueba de Chi-cuadrado de Pearson, de acuerdo (Tabla 15)
se obtuvo el valor de significancia igual de ,028 (p < 0,05), comprobandose asi,
el efecto que tiene la primera dimensién sobre la segunda dimension
consideradas para esta investigacion. Frente a lo indicado se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la primera hipétesis especifica donde se refiere que la
gestion de la comunicacién de precrisis genera efectos en el manejo de la
prevencion de conflictos sociales, en la MDLO. Ademas, segun (Grafico 3) el

77,8% revelaron que nunca ha existido en su area algun documento que
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especifigue un conjunto de hechos que puedan provocar una crisis; en vista a
este porcentaje reflejado con el 86,7% (Grafico 3) en donde manifestaron que
nunca tuvieron conocimiento que la Municipalidad tenga algun protocolo de
prevencion de conflictos sociales. Se puede determinar de acuerdo a las cifras
anteriores, que, sin duda contar con una adecuada comunicacion de precrisis
tiene un efecto positivo en el tema de la prevencion de conflictos sociales, sin
embargo, los resultados en el caso de la institucion gubernamental en estudio
fueron contrarios. Se coincide con Losada (2010) quien manifiesta que mientras
una organizacion esté mejor preparada e instruida frente a una crisis, estara en
excelentes condiciones y garantias de sobresalir de ella, de lo contrario pasara
por escenarios dificiles de manejar, tan volatiles y sin duda con abundantes
urgencias; como bien se vivio y se experimento al inicio de la pandemia generada
por el COVID-19. Al unisono, se concuerda con lo recomendado por Cierva
(2015), para confrontar exitosamente una crisis, su pilar se encuentra en la
interiorizacion y el conocimiento de todos los publicos de una institucién, que
abarca desde conocer las expectativas del publico interno para asi difundir una
Optima comunicacién internay, se expanda a todos los limites de las autoridades,
de esa manera la comunicacion sera clara y concisa, mas aun con los medios
de comunicacion; lo cual exige, que a posteriori, se pueda investigar los efectos
de una efectiva comunicacion de crisis en el publico interno de la MDLO. Con
todo ello, se afirma que, la fase de prevencidon tanto en una crisis como en un
conflicto social, mientras se articule y se gestione de manera objetiva e integrada,
se tendra cierta ventaja, en tanto el actuar se dara con mucha confianza, pues
ya se tiene plasmado y entrenado cada paso con miras a prevalecer el valor y la

mision institucional de la MDLO.
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Asimismo, la segunda hipétesis especifica en la que se plante6 si la
gestion de la comunicacion de crisis genera efectos en el manejo del rol de
mediacion de conflictos sociales, en la MDLO, en tiempos de pandemia, 2021;
se aplico la prueba de Chi-cuadrado de Pearson, segun (Tabla 17) se obtuvo el
valor de significancia igual a ,029 (p < 0,05). De acuerdo a lo sefalado, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la segunda hipétesis especifica de
investigacion, donde indica que la gestion de la comunicacion de crisis genera
efectos en el manejo del rol de mediacion de conflictos sociales en la MDLO,
comprobandose asi el efecto que tiene la primera dimension sobre la segunda
dimensién en este estudio. De acuerdo a (Grafico 4) el 13,3% de total de
funcionarios consideran siempre que de estallar una crisis que afecte la gestion
de su area y la imagen de la Municipalidad, tienen algun plan de comunicacion
para hacerle frente; ello contrapuesto con el 82,2% (Grafico 4) que indica que
nunca supieron si en la Municipalidad existe alguin mediador que gestione los
conflictos sociales que puedan ocurrir en el distrito de Los Olivos. Ello refiere
que, si bien un porcentaje minimo de funcionarios cuentan con medidas para
hacerle frente a una crisis, ese niumero puede mejorar en la medida que se
considere primordial empezar a tomar mayor interés en gestionar
adecuadamente la comunicacion de crisis. Este enfoque armoniza con Cierva
(2015) quien asevera que las crisis no hacen mas que traslucir la cultura
organizacional poniendo al descubierto el espiritu de las instituciones y el
conjunto de valores, que se ponen a prueba ante la naturaleza de una crisis. De
igual forma, es trascendental contar con un mediador cualificado que sea el
intermediario en la resolucion de los conflictos sociales. En cuanto a ese criterio,

la investigacion de Ferro (2017), concluye que la “Ley de Mediacion”, modelo de
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legislacion de resolucion de conflictos en lItalia, avalada por el Estado y los
Tribunales de Justicia, ha conseguido resultados Optimos, colocando a la
mediacién como parte primordial para intervenir y ponerle fin a los conflictos.
Este modelo llevado a nuestro pais, seria de gran aporte para la resolucion de
conflictos sociales, aunque adecuar ese tipo de gestion de mediacion ya no
depende directamente de la (MDLO), sino, esta en manos de la Secretaria de
Gestion y Dialogo, ente responsable de la gestion de conflictos sociales en el
Peru, la cual esta sujeta al Viceministerio de Gobernanza Territorial, que, a su
vez, depende de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), la que se rige
a los estatutos del presidente de la Republica. En pocas palabras, la
coordinacion en resolucion de los conflictos sociales en instancias mayores,
obedece a instituciones de mayor jerarquia, proceso gue solo dilata la toma de
decision en pro de solucionar los conflictos sociales, creando nuevas y mas

limitaciones.

Finalmente, la tercera hipotesis especifica en la que se propuso si la
gestion de comunicacion de poscrisis genera efectos en el manejo de la
reconciliacion de conflictos sociales, en la (MDLO), en tiempos de pandemia,
2021; se empleo la prueba de Chi-cuadrado de Pearson, segun (Tabla 19), se
obtuvo el valor de significancia de ,011 (p<0,05). Por lo cual, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la segunda hipotesis especifica de investigacion, la
cual senala que la gestion de la comunicacion de poscrisis genera efectos en el
manejo de la reconciliacion de conflictos sociales en la (MDLO), de esta manera
se comprueba el efecto de la primera dimension sobre la segunda dimension de
estudio. De acuerdo a los resultados (Grafico 5) el 75,6% considera que siempre

una mala reputacion de la Municipalidad afectaria su area de gestion, ademas el
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93,3% (Grafico 5) de funcionarios revel6 que nunca existio un comité de crisis en
la Municipalidad y el 37,8% (Grafico 5) casi siempre examina el estado de la
Municipalidad y sus relaciones con los publicos luego de un conflicto. Todo ello,
da a comprender, que los funcionarios con rango jerarquico reflejan un interés
comun y gran preocupacion por mantener a flote la reputacion institucional de la
Municipalidad, de no ser asi, son conscientes que perjudicaria su area de
direccion; en tanto, la carencia de un comité de crisis, solamente consolida la
improvisacion al momento de afrontar una crisis, llevando a la institucién a tomar
decisiones inexactas, agravando la situacion inicial de la crisis. Sin embargo,
muestran cierta empatia en la relacion que debe tener la Municipalidad y la
poblacién, posconflicto, lo cual es un buen indicador, con miras a conservar una
adecuada relacion en donde prevalezca la calma y un estado de paz.
Considerando lo expuesto, el hecho de contar con un comité de crisis, seria de
vital apoyo para gestionar las posible crisis o conflictos sociales, Valera (2020)
en su investigacion concluye que no cabe la posibilidad alguna de idear
estrategias de comunicacién que ayuden a contrarrestar una crisis, no sin antes,
haber recabado toda la informacién necesaria de lo acontecido, pues como
manifiesta el investigador, la institucion afectada tiene el protagonismo absoluto
y por tanto la responsabilidad total de todo lo ocurrido, un comité de crisis es el
agente ejecutor de las acciones a tomar en el momento que llega la crisis; Pifiuel
(1997) recomienda que sea el comité de crisis, el Unico gestor de la crisis, para
que lo planificado no sea tergiversado. Los funcionarios de la Municipalidad
mostraron gran preocupacion por preservar la reputacion, en tal sentido, Coombs
& Holladay (2002), expresan que, si una organizacion asume la responsabilidad

de la crisis atribuida y reacciona acorde a los origenes reconocidos mostrando
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su interés en el pensar de las audiencias, es muy posible que los dafios a la
imagen y reputacion sean menores. Por ultimo, de acuerdo a lo que plantea la
investigacion de Zapata (2010), se coincide en la importancia de tener gestores
que trabajen bajo un clima de confianza todas las relaciones con la parte
afectada en un posconflicto, pero mas importante aun, es afianzar los lazos
desde el inicio de la misma y que ese estado de dedicacion por encontrar una
solucion mutua, se mantenga en toda la etapa del conflicto, dando frutos a una

reconciliacion permanente.
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CONCLUSIONES
Primera. Existe un efecto considerable entre las variables de estudio
comunicaciéon de crisis y conflictos sociales, en la (MDLO), de acuerdo a la
prueba de Chi-cuadrado (Tabla 13), se reveld un valor de significancia de ,001.
Por lo que se afirma, que, al mantener una adecuada gestion de la comunicacion
de crisis desde la alcaldia y en las distintas areas de gerencia, subgerencia
municipal y de regidores, el manejo de los conflictos sociales tendra optimos
resultados.
Segunda. Se demostrdé que existe efecto entre la comunicacion de precrisis
sobre la prevencion de conflictos sociales, segun (Tabla 15) con un valor de
significancia de ,028. Por lo que se asevera que mientras los altos cargos de la
Municipalidad tengan una adecuada planificacion y preparacion antes de estallar
una crisis acorde a los estandares estudiados, la prevencion hara que los
impactos de los conflictos sociales sean menores y muy posibles de resolver.
Tercera. Se evidencio el efecto que puede provocar la comunicacién en su fase
de crisis sobre el rol de mediacién de conflictos sociales, quedando comprobado
de acuerdo a los resultados obtenidos de la prueba de Chi-cuadrado (Tabla 17)
con un valor de significacion de ,029. Se concluye que es posible evitar que se
magnifique una crisis 0 un conflicto social, en tanto se tome conciencia en dar
mayor importancia a la gestion de la comunicacion de crisis en todos sus
horizontes y considerar trascendental la participacion de un mediador cualificado
gue asuma los protocolos de accion frente a un conflicto social.
Cuarta. Finalmente, se determina que, si existe un efecto de la gestion de
comunicacion de poscrisis sobre el manejo de la reconciliacion de conflictos

sociales, evidenciado por los resultados de la prueba de Chi-cuadrado (Tabla 19)
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qgue revelaron un nivel de significancia de ,011. Cada conclusion edifica a la
siguiente, creer que pasada la crisis 0 un conflicto, todo termind, es una falacia
y un exceso de confianza. Es aqui, cuando recién empiezan a dilucidar las
consecuencias adversas, se debe analizar si hubo una inadecuada gestion de la
comunicacion de crisis, e inoportuna coordinacion en general en el manejo de
conflictos sociales, considerando necesario un plan de reconciliacion. Todo ello
engloba un momento para identificar y admitir los puntos débiles para asi estar
alertas a un posible repunte, edificar nuevos planes de accién con lo aprendido,
concebira un estado de crecimiento y madurez en pro de preservar el valor

intangible méas importante de la Municipalidad, como es la reputacion.
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RECOMENDACIONES
Primera. Al alcalde de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, por ser la maxima
autoridad de la institucion, es de gran responsabilidad implementar un manual
de comunicacion de crisis y capacitar continuamente a los altos funcionarios
sobre el manejo de conflictos sociales, para consolidar los protocolos de accion
y desarrollar una matriz de riesgos, las cuales debe estar orientadas por el
especialista en comunicaciones, resolviendo asi de manera positiva todo hecho
que atente contra la mision institucional en su gestion. Si alguna ensefianza esta
dejando esta pandemia, es que el futuro es siempre incierto y que al desconocer
lo que la naturaleza depara, es mejor planificar con tiempo toda ejecucion, la
preparacion humana es un recurso ideal de supervivencia integral frente a
cualquier escenario adverso. De acuerdo a cémo la Municipalidad esté
capacitada comunicacionalmente, podra tener un aprendizaje y una
recuperacion ante una crisis o un conflicto social. Ultimando este punto, es
menester tomar en cuenta las siguientes recomendaciones brindadas a las

demas autoridades, las cuales se rigen bajo su decision y experiencia.

Segunda. Al Gerente Municipal, es apropiado detectar y diferenciar con mucha
anticipacion todo hecho que pueda provocar una crisis o que desate un conflicto
social, en tanto se recomienda la creacion de un comité de crisis, que defina los
estatutos, los planes de accion, la eleccién de un portavoz institucional, el actuar
frente a los medios de comunicacion, unificar la comunicacion de crisis en el
publico interno y externo, elegir a un mediador cualificado para resolver los
conflictos sociales, todo ello generara estabilidad en la comunicacion con cada

decision que sea contraria a los intereses institucionales. El principio clave para
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gestionar la comunicacion con éxito en tiempos de pandemia, durante una crisis

o un conflicto social, siempre serd comunicar con entera confianzay credibilidad.

Tercera. Al subgerente de Imagen Institucional de la Municipalidad Distrital de
Los Olivos, supervisar y coordinar la creacion del manual de comunicacion crisis
y el comité de crisis, monitorear exhaustivamente que se cumpla la correcta
gestion de las mismas, adecuar nuevas politicas para el manejo de conflictos
sociales, que permitan gestionar los dafos reputacionales, evaluar los resultados
de ejecucion, realizar simulacros de accién frente a una crisis y/o conflicto social,
trabajar directamente con el alcalde y maximas autoridades todos los planes
estratégicos de comunicacion, antes, durante y después de algun evento
perjudicial a la identidad institucional, sobre todo cuando hay presién y atencién
mediatica. Lo que mas ha abundado es esta coyuntura de crisis sanitaria, es la
incertidumbre, debido al desenfreno de la desinformacion en este mundo cada
vez mas conectado; la responsabilidad de comunicar siempre con transparencia
y coordinar todo mensaje de manera oportuna, es innato en su gestion, lo cual
sumara a mantener la credibilidad en las autoridades y la calma en los publicos.

Tener en claro que no se gestiona la crisis, se gestiona la comunicacién de crisis.

Cuarta. A los regidores, por ser representantes directos de los pobladores del
distrito de Los Olivos, no cabe duda de la gestion fiscalizadora y la vocacion de
servicio, por tal razon, que mejor que ellos, quienes promuevan la participacion
y reconciliacion sostenible en el tiempo con el vecino olivense. Al ser
intermediarios, la labor de gestionar alternativas de solucion y por qué no de
negociacion de los conflictos sociales, deben ser consideradas por el alcalde, a

quien puedan nutrir de diversas necesidades de la realidad probleméatica del
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distrito y de la Municipalidad, como ya lo vienen realizando. Desde que empezo6
el estado de emergencia, dia a dia la poblacion de Los Olivos, como en todo el
mundo, ha sufrido los avatares de esta crisis universal; es importante averiguar
las creencias y expectativas del vecino olivense, para asi difundir mensajes con
un alto grado de empatia que se refleje en la accion de las autoridades y del
publico interno, entender que el trabajo en conjunto es una cadena de valor que

fortalece cada paso como institucion, mejor coordinado y muy bien pensado.
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ANEXOS

ANEXO [: Cuestionario aplicado al alcalde, gerentes, subgerentes y

regidores de la Municipalidad Distrital de Los Olivos.

Estimados sefiores:

Se solicita su gentil apoyo para responder la siguiente encuesta, la cual sera util para

demostrar si la gestion de la comunicacidn de crisis causa efecto en el manejo de

conflictos sociales, en la Municipalidad Distrital de Los Olivos.

A continuacién, tendran una serie de preguntas las que pedimos puedan responder de

acuerdo a la realidad vivida en la Municipalidad.

Cabe sefalar, que esta encuesta es totalmente an6nima y los datos obtenidos de sus

respuestas servirdn para tener una estadistica real del tema a tratar. Por lo que tengan

la plena seguridad que se garantizara su absoluta reserva.

¢, Ha recibido su equipo alguna preparacién en asuntos de prevencion o gestion de
una crisis?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

¢Ha participado de alguna capacitacion donde se haya analizado acciones que
puedan afectar la imagen institucional?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

¢En su &rea existe algun documento que especifique un conjunto de hechos que
puedan provocar una crisis?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA
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¢Aplica usted una gestion de precrisis como medida de prevencion?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

¢ Sabe usted si existe un manual de comunicacién de crisis en la Municipalidad?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

¢En su modelo de gestion examina factores que puedan provocar una crisis?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

¢De estallar una crisis que afecte la gestion de su area y la imagen de la
Municipalidad, tiene algun plan de comunicacion para hacerle frente?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

¢ Cuenta con medidas de prevencion para que los trabajadores de su area puedan
sobrellevar una crisis Institucional?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA
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¢, Sabe usted si existe un comité de crisis en la Municipalidad?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

. ¢,Cree poder manejar una crisis en su area sin el apoyo de un equipo de manejo de

crisis?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE
A VECES
RARA VEZ
NUNCA

. ¢ En su gestion ha evaluado los dafios de una crisis que pudieron afectar la imagen

institucional?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE
A VECES
RARA VEZ
NUNCA

. ¢ Considera que la mala reputacion de la Municipalidad afectaria su area de gestién?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE
A VECES
RARA VEZ
NUNCA

. ¢, Sabe usted si la Municipalidad tiene algun protocolo de prevencién de conflictos

sociales?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE
A VECES
RARA VEZ
NUNCA
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14.

a)
b)
c)
d)
e)

15.

a)
b)
c)
d)
e)

16.

a)
b)
c)
d)

e)

17.

a)
b)
c)
d)

e)

18.

a)
b)
c)
d)

¢, Ha recibido alguna capacitacion sobre conflictos sociales que puedan ocurrir en el
distrito de Los Olivos?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

¢Dentro de su gestion ha trabajado en detectar situaciones que puedan ocasionar un
conflicto social?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

¢ Mantiene una politica de control de los conflictos sociales?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

¢ Sabe si en la Municipalidad existe algiin mediador que gestione los conflictos
sociales que puedan ocurrir en el distrito de Los Olivos?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

¢En un conflicto social considera que los intereses de la poblacién estan por encima
de la gestiébn municipal?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ
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NUNCA

. ¢, Considera que el rol de un mediador es importante en la gestion municipal?

SIEMPRE
CASI SIEMPRE
A VECES
RARA VEZ
NUNCA

. ¢, Est& de acuerdo que el alcalde actie segun su propio criterio frente a los medios de

comunicacion en un conflicto social?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

. ¢ Examina el estado de la Municipalidad y sus relaciones con los publicos luego de

un conflicto?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE
A VECES
RARA VEZ
NUNCA

. ¢,Ha trabajado en la realizacion de informes que ayuden a evitar nuevos dafios o

conflictos?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE
A VECES
RARA VEZ
NUNCA

. ¢,Ha analizado alguna vez la situacién posconflicto y ha determinado las causas que

las ocasion6?
SIEMPRE
CASI SIEMPRE

113



A VECES
RARA VEZ
NUNCA

. ¢, Luego de un conflicto ha efectuado algun plan para mantener la estabilidad a largo

plazo con la parte afectada?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA
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ANEXO Il: Constancias de validaciones firmadas.

l |SMP FACULTAD DE
~ CIENCIAS DE LA COMUNICACION

SAN MARTIN DE PORRES  TURISMO Y PSICOLOGIA

VALIDACION DE INSTRUMENTO

l. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres: Dr. Godofredo Jorge Calla Colana

1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docente-Investigador de la Universidad Nacional de
Educacioén Enrique Guzman y Valle.

1.3 Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: CUESTIONARIO APLICADO AL
ALCALDE, GERENTES, SUBGERENTES Y REGIDORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE LOS OLIVOS.

1.4 Investigador: Davila Maravi Carlos Francisco

Deficiente Regular Bueno Muy Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 4160% Bueno 81-100%
61-80%
1. CLARIDAD Esta ) formulgdo con X
lenguaje apropiado.
2. OBJETIVIDAD Estd  expresada en X
conducta observada.
Adecuada al avance de la X
3. ACTUALIDAD ciencia y tecnologia de las
relaciones publicas.
4. ORGANIZACION EX|§te una organizacion X
logica.
Comprende los aspectos X
SESUFICIENGIA de cantidad y claridad
Adecuado para valorar X

aspectos del sistema de
evaluacion y el desarrollo
de capacidades
cognoscitivas  de las
relaciones publicas.

Basados en aspectos X
7. CONSISTENCIA tedricos cientificos de las
relaciones publicas

6. INTENCIONALIDAD

Entre los indices, X
8. COHERENCIA indicadores y las

dimensiones.

La estrategia responde al X

9. METODOLOGIA

propdsito del diagndstico.

. OPINION DE APLICABILIDAD: Si es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: 95%

Lima, 26 junio del 2021

Validacion: Dr. Calla Colana Godofredo Jorge
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USMP FACULTAD DE
CIENCIAS DE LA COMUNICACION

SAN MARTIN DE PORRES  TURISMO Y PSICOLOGIA

VALIDACION DE INSTRUMENTO

. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres: Mg. Elias Villanueva Luis Enrique Eduardo

1.2 Cargo e Institucion donde labora: Docente de la Universidad de San Martin de Porres.

1.3 Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: “CUESTIONARIO APLICADO A GERENTES
Y SUBGERENTES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LOS OLIVOS”.

1.4 Investigador: Davila Maravi Carlos Francisco

Deficien Regul Buen | Muy Excelen

INDICADORES CRITERIOS e | arot. | s, | s |

20% 40% 60% 61-80% | 100%
Esta formulado con

1. CLARIDAD lenguaje apropiado. .

Esté expresada en

RSB RVIVIDAD: conducta observada.

X

Adecuada al avance de
3. ACTUALIDAD la ciencia y tecnologia X
de las

relaciones publicas.

4. ORGANIZACION Exi§te una organizacion X
I6gica.

Comprende los
aspectos de cantidad y
claridad

5. SUFICIENCIA

Adecuado para valorar
aspectos del sistema
6. de evaluacién y el X
INTENCIONALIDAD | desarrollo de
capacidades
cognoscitivas de las
relaciones publicas.

Basados en aspectos
7. CONSISTENCIA tedricos X
cientificos de las

relaciones publicas.

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

8. COHERENCIA

La estrategia responde X
al propésito del
diagnostico.

9. METODOLOGIA

I OPINION DE APLICABILIDAD:
Le sugiero que las alternativas de respuesta tengan 5 niveles.

PROMEDIO DE VALORACION: [ 100%

Lima, 27 junio del 2021

Validacion: Mg. Elias Villanueva Luis Enrique Eduardo
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CIENCIAS DE LA COMUNICACION

SAN MARTIN DE PORRES

USMP sazeo

TURISMO Y PSICOLOGIA

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres: Mg. Bobadilla Teran Patricia del Carmen

1.2 Cargo e Institucion donde labora: Directora de Escuela Profesional y Departamento

Académico de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Martin de Porres
1.3 Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: “CUESTIONARIO APLICADO A GERENTES
Y SUBGERENTES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LOS OLIVOS”.
1.4 Investigador: Davila Maravi Carlos Francisco

INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente
0-20%

Regular
21-40%

Bueno
41-60%

Muy Bueno
61-80%

Excelente
81-100%

1. CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje
apropiado.

X

2. OBJETIVIDAD

Esta expresada en
conducta observada.

3. ACTUALIDAD

Adecuada al avance
dela

ciencia y tecnologia de
las relaciones publicas.

4. ORGANIZACION

Existe una
organizacion légica.

o

. SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos de cantidad y
claridad

o

. INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar aspectos del
sistema de evaluacion
y el desarrollo de
capacidades
cognoscitivas de

las relaciones publicas.

~

CONSISTENCIA

Basados en aspectos
tedricos

cientificos de las
relaciones publicas

8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y
las dimensiones.

9. METODOLOGIA

La estrategia responde
al proposito del
diagnéstico.

. OPINION DE APLICABILIDAD:
Existen algunas preguntas que se responden con si 0 un no, no encajan con la escala
establecida (siempre, casi siempre, nunca). Se recomienda que la escala tenga cinco

niveles.

PROMEDIO DE VALORACION:

Lima, 28 de junio del 2021

Validacion: Mg. Bobadilla Teran Patricia del Carmen
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ANEXO Ill: Base de datos.

| 5:Nunca I

3:Aveces | 4: Raravez

[

PREGUNTAS: [TEMS
11

2: Casi siempre

1: Siempre

87
63
68
80
93
69
92
92
54
98
81

84
59
76
89
79
64
80
59
93
101
104
95

7
74
94
90
91

87
77
87
83
89
93
95
89
93
97

92
92
84
91

87
84
89

24 | TOTAL

23

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

10

1.2[0.6 [1.53]|0.15|0.95[2.16|1.68|0.24[1.32|1.23|1.25|0.45|0.74(1.14|1.63|1.16[1.12|0.66|1.82[1.77|1.43|1.31[1.89| 137.32

CONFABLE |

NIVEL DE CONSISTENCIA |

1

192 |188|209( 144 (220|120 | 155|185 220 | 135|151 | 70 [ 215|208 | 151 | 139 | 205 | 103 | 66 | 182 | 137 | 147 | 149 | 154 | 3795

12

28.71]

0.825

Encuestados

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35

36
37

38
39

41

42

TOTAL

VARIANZA

SUMATORIA DE

VARIANZAS

VARIANZA
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ANEXO IV: Matriz de consistencia.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general:

¢, Cudl es el efecto de
la gestion de la
comunicacion de
crisis en el manejo de
conflictos  sociales,
en la Municipalidad
Distrital de Los
Olivos, en tiempos de
pandemia, 20217

Problemas
especificos:

A. ¢Cudl es el efecto
de la gestion de la
comunicacion de
precrisis en el manejo
de la prevencion de
conflictos  sociales,
en la Municipalidad
Distrital de  Los
Olivos, en tiempos de
pandemia, 20217

B. ¢Cual es el efecto
de la gestion de la
comunicacion de
crisis en el manejo
del rol de mediacién

Objetivo general:

Determinar el efecto
de la gestion de la
comunicacién de
crisis en el manejo

de conflictos
sociales, en la
Municipalidad

Distrital de los
Olivos, en tiempos
de pandemia, 2021.

Objetivos
especificos:

A. Determinar el
efecto de la gestién
de la comunicacién
de precrisis en el

manejo de la
prevencion de
conflictos  sociales,

en la Municipalidad
Distrital de Los
Olivos, en tiempos
de pandemia, 2021.

B. Precisar el efecto
de la gestion de la
comunicacion de
crisis en el manejo
del rol de mediacién

Hipotesis general:
La gestion de la
comunicacion de
crisis genera efectos
en el manejo de
conflictos  sociales,
en la Municipalidad
Distrital de Los
Olivos, en tiempos
de pandemia, 2021.

Hipotesis
especificas:

A La gestion de la
comunicacion de
precrisis genera
efectos en el manejo
de la prevencién de
conflictos  sociales,
en la Municipalidad
Distrital de Los
Olivos, en tiempos
de pandemia, 2021.

B. La gestién de la
comunicacion de
crisis genera efectos
en el manejo del rol
de mediacion de los

Variable Independiente: Comunicacion de crisis

) ) ) items /
Dimensiones Indicadores P
Indices
Identifica acciones que perjudiquen la imagen 1,2
- institucional
Precrisis 34
Reconoce hechos que puedan provocar una crisis '
Utiliza un plan de comunicacién para enfrentar una 56
crisis
Crisis
Comunica a sus colaboradores que acciones tomar 7.8
frente a una crisis
Conoce de la existencia de un comité de crisis 9,10
Poscrisis
Evalla los dafios a la imagen institucional 11,12
Variable Dependiente: Conflictos sociales
i i ) items /
Dimensiones Indicadores P
Indices
Desarrolla politicas sociales y de seguridad en su 13 14
Prevencion gestién '
Aplica estrategias de prevencion de conflictos sociales | 15, 16
Mantiene una postura arbitraria en el manejo de 17 18
Rol de mediacién conflictos sociales
Considera importante el rol de un mediador en el 19 20

proceso de pacificacion

DISENO METODIOLOGICO:

Enfoque: Cuantitativo

Disefio de investigacion
a. No Experimental

b.  Investigacion Transversal

Tipo de investigacion
a. Aplicativa

Nivel de investigacion

a. Descriptivo
b.  Explicativo

DISENO MUESTRAL:

Universo
Conformado por

1000 trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Los Olivos

Poblacién

En total, 45 gestores de la Municipalidad Distrital
de Los Olivos, como son el alcalde, regidores,

gerentes,

subgerentes 'y

regidores de la

Municipalidad Distrital de Los Olivos.

Muestra

Conformado por 45 funcionarios con cargos de
jerarquia sean: alcalde, regidores, gerentes,
subgerentes y regidores de la Municipalidad

Distrital de Los Olivos.
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de conflictos
sociales, en la
Municipalidad
Distrital de  Los
Olivos, en tiempos de
pandemia, 2021?

C. ¢Cudl es el efecto
de la gestion de la

comunicacion de
poscrisis en el
manejo de la
reconciliaciéon de
conflictos  sociales,

de la Municipalidad
de Los Olivos, en
tiempos de
Pandemia, 2021?

de conflictos
sociales, en la
Municipalidad

Distrital de  Los
Olivos, en tiempos
de pandemia, 2021.

C. Establecer cuél es
el efecto de Ia
gestion de la
comunicacién de
poscrisis en el
manejo de la
reconciliacién de
conflictos  sociales,
en la Municipalidad
Distrital de Los
Olivos, en tiempos
de pandemia, 2021.

conflictos  sociales,
en la Municipalidad
Distrital de Los
Olivos, en tiempos
de pandemia, 2021.

C. La gestion de la
comunicacion de
poscrisis genera
efectos en el manejo
de la reconciliacion

de conflictos
sociales, en la
Municipalidad

Distrital de Los
Olivos, en tiempos
de pandemia, 2021

Reconciliacion

Considera necesario mantener un vinculo de paz 21,22
luego del conflicto
Efectta un plan de reconciliacién que sea sostenible 23 24

en el tiempo

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS:
a. Técnicas: Encuesta
b. Instrumentos: Cuestionario

TECNICAS ESTADISTICAS PARA EL
PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION:
Para la validacion de hipétesis se recurrio a la
férmula de Chi-cuadrado de Pearson.
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ANEXO V: Matriz del instrumento.

INDICADORES N° - .
VARIABLES DIMENSIONES DE LOGRO PESO ITEMS ITEMS CRITERIO DE EVALUACION
Identifica ¢, Ha recibido su equipo alguna
acciones que preparac_:ién en as_u,ntos de .
- prevencion o gestion de una crisis?

perjudiquen la

i wpagen ¢ Ha participado de alguna capacitacion

institucional. donde se haya analizado acciones que

puedan afectar la imagen institucional?
Precrisis 30% 4
A. SIEMPRE
C s ¢En su éarea existe algiin documento que B. CASI SIEMPRE
omunicacion Reconoce especifique un conjunto de hechos que C. AVECES
de Crisis hechos que puedan provocar una crisis? D. RARAVEZ
puedan provocar E. NUNCA
una crisis. ¢Aplica usted una gestion de precrisis
como medida de prevencion?
Utiliza un plan de ¢ Sabe usted si existe un manual de
comunicacion coml_Jr)ica_cién?de crisis en la
Crisis para enfrentar 40% 4 Municipalidad?

una crisis
Marca.

¢En su modelo de gestién examina
factores que puedan provocar una crisis?

121




Comunica a sus
colaboradores
gue acciones
tomar frente a

una crisis.

¢,De estallar una crisis que afecte la
gestion de su area y laimagen de la
Municipalidad, tiene algun plan de
comunicacion para hacerle frente?

¢,Cuenta con medidas de prevencion
para que los trabajadores de su area
puedan sobrellevar una crisis
institucional?

Poscrisis

Conoce de la
existencia de un
comité de crisis.

Evalla los dafios
a laimagen
institucional.

30%

¢ Sabe usted si existe un comité de crisis
en la Municipalidad?

¢, Cree poder manejar una crisis en su
area sin el apoyo de un equipo de
manejo de crisis?

¢En su gestion ha evaluado los dafios de
una crisis que pudieron afectar la imagen
institucional?

¢Considera que la mala reputacién de la
Municipalidad afectaria su area de
gestién?
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Conflictos
Sociales

Desarrolla
politicas sociales
y de seguridad
en su gestion.

¢ Sabe usted si la Municipalidad
tiene algun protocolo de prevencion de
conflictos sociales?

¢ Ha recibido alguna capacitacién sobre
conflictos sociales que puedan ocurrir en
el distrito de Los Olivos?

Prevencion 40%
Aplica - .
. ¢ Dentro de su gestion ha trabajado en
estrategias de . ;
o detectar situaciones que puedan
prevencion de ocasionar un conflicto social?
conflictos
sociales. ¢Mantiene una politica de control de los
conflictos sociales?
Mantiene una ¢ Sabe si en la Municipalidad existe
ostura arbitraria algtin mediador que gestione los
P ) conflictos sociales que puedan
en el manejo de ocurrir en el distrito de Los Olivos?
conflictos
sociales. ¢En un conflicto social considera
que los intereses de la poblacién estan
por encima de la gestion municipal?
Rol de mediacion 30%
Considera ¢Considera que el rol de un mediador es

importante el rol

de un mediador

en el proceso de
pacificacion.

importante en la
gestion municipal?

¢ Esta de acuerdo que el alcalde actie
segun su propio criterio frente a los
medios de comunicacién en un conflicto
social?

moow»

SIEMPRE
CASI SIEMPRE
A VECES
RARA VEZ
NUNCA




Considera
necesario
mantener un
vinculo de paz

¢Examina el estado de la Municipalidad
y sus relaciones con los publicos luego
de un conflicto?

¢Ha trabajado en la realizacion de

luego del informes que ayuden a evitar nuevos
conflicto. dafios o conflictos?
Reconciliacién 30% 4
Efectdia un plan ¢Ha analizado alguna vez la situacion
de reconciliacién posconflicto y ha determinado las causas
que sea que las ocasion6?
sostenible en el ]
tiempo ¢Luego de un conflicto ha efectuado
' algun plan para mantener la estabilidad
a largo plazo con la parte afectada?
100% 24
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ANEXO VI: Foto con el alcalde del distrito de Los Olivos (2019-2022),

Dr. Felipe Baldomero Castillo Alfaro.

Salén de reuniones del alcalde del distrito de Los Olivos.
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ANEXO VII: Fotos con el regidor de la Municipalidad Distrital de Los
Olivos (2019-2022), sefior Jesus Marcial Solis Asencios.

B CONCEJO MUNICIPAL
| DE LOS OLIVOS

Salén del Concejo Municipal.
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Exteriores de la Municipalidad Distrital de Los Olivos.
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ANEXO VIII: Solicitud de permiso dirigida al alcalde de la Municipalidad
Distrital de Los Olivos, para uso del nombre de la Municipalidad y el

desarrollo de tesis in situ.

“Afio del Bicentenario del Per: 200 afios de Independencia”

SOLICITO: Carta de permiso de la
Municipalidad Distrital de Los Olivos para
uso de nombre en tesis de Grado.

Senor
FELIPE BALDOMERO CASTILLO ALFARO
Alcalde de la Municipalidad de Los Olivos

Respetado Sefior Alcalde:

Yo, Carlos Francisco Davila Maravi, identificado con DNI. N° 41216422, domiciliado
en el jirén Daniel Hernandez 200, urbanizacién Covida, en el distrito de Los Olivos, con
numero de celular 986104748, ante usted con el debido respeto me presento y

expongo.

Que, agradezco ante todo la oportunidad que me brinda en realizar la elaboracién de
mi trabajo de tesis en la Municipalidad que usted preside, la cual lleva como titulo
“GESTION DE LA COMUNICACION DE CRISIS, EN EL MANEJO DE CONFLICTOS
SOCIALES, EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LOS OLIVOS, EN TIEMPOS
DE PANDEMIA, 2021”, que vengo desarrollando exitosamente, con apoyo Yy
amabilidad de los funcionarios de la Municipalidad de Los Olivos, el Subgerente de
Imagen Institucional sefior Anibal Roberto Narro Ruiz y el sefior Regidor Jesus Marcial

Solis Asencios.

En tal razon, la oficina de Grados y Titulos de la Escuela Profesional de Ciencias de la
Comunicacién de la Universidad de San Martin de Porres, mi casa de estudios, me
solicita una carta con el permiso formal de la Municipalidad, la cual pido

generosamente pueda conceder a mi persona.

Con la mas elevada consideracién, me despido cordialmente.

DE A
Y GESTION DOCUMENTAL

RECIBIDO - MDLO

DE LOS OLIVOS |
Al CIUDADANO

Lima, 5 de agosto de 2021

C DA

Carlos Francisco Davila Maravi
DNI. N° 41216422

| MULTIFUNCI@
FOLIOS :
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ANEXO IX: Solicitud de permiso dirigida a la Municipalidad Distrital de
Los Olivos, para contestaciéon del instrumento de investigacion, link del
cuestionario virtual: https://forms.gle/JK5909sR5UGdApJSA

“Afo del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia”

SOLICITO: Contestacién de cuestionario aplicado a
Gerentes y Subgerentes de la Municipalidad
Distrital de Los Olivos.

Sefior
Dr. FELIPE BALDOMERO CASTILLO ALFARO
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Los Olivos

Respetado Alcalde:

Tengo el honor de dirigirme a usted, y a su vez solicitarle su gentil apoyo para poder
derivar el link del cuestionario virtual el cual sera aplicado a Gerentes y Subgerentes
de la Municipalidad Distrital de Los Olivos la cual preside, en tal razén me permita
recolectar los datos necesarios con fines académicos y asi contrastar la hipotesis
propuesta en mi trabajo de investigacion de tesis titulada: "Gestion de la comunicacion
de crisis en el manejo de conflictos sociales, en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos en tiempos de pandemia, 2021".

Link: https://forms.gle/JK5909sR5UGdApJSA
Correo personal: cdm.f.1811@gmail.com

Celular: 986104748

Con la mas elevada consideracion, me despido cordialmente.
Lima, 11 de agosto de 2021

Carlos Francisco Davila Maravi
DNI. N° 41216422

PALIDAD DIBTRITAL DE LOS OLNOS
l L] 'sfﬁ'&as% DE ATENCION AL CIUDADANO
s Y GESTION DOCUMENTAL
RECIBIDO - MDLO
ns  VENTANILLA
veB®
REGISTRO AUXILIAR DE TRAMITE DOCUMENTARIO

VENTANILLA MULTIFUNCIONAL
HORA:__ (247 FOUOS: &=
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https://forms.gle/JK59o9sR5UGdApJSA

ANEXO X: Documento de autorizacién formal, expedida por la
Municipalidad Distrital de Los Olivos, firmada por el alcalde, con el

permiso correspondiente para la realizacion de la investigacion de tesis.

105 OS.

f”///u//‘(’f//((//(/«n/r/r*
Zos Clives

——— Alealdia "

Los Olivos, 12 de Agosto del 2021

CARTAN2011- MDLO-A

Sefior

CARLOS FRANCISCO DAVILA MARAVI

Tesista de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Martin de Porres

Presente. —

Reciba mi cordial saludo, de acuerdo-al pedido de solicitud con N° de
expediente E-13239-2021, le informamos que estamos prestos a brindarle la
autorizacion y apoyo correspondiente de parte de la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, de mi persona y funcionarios a cargo, para la realizacién de su estudio de
investigacion de tesis de grado con fines académicos.

Sin otro particular, me despido deseandole éxitos en su camino profesional.

Atentamente,
DE LOS OLIVOS

= 7
W i acinar
Felipe B. Cgbtillo Alfaro
ALCALDE

% MUNICIPALIDAD DISTRITAL
l\

Av. Carlos Izaguirre 813 Urb. Mercurio - Los Olivos www.munilosolivos.gob.pe | Habla Bien ;(; _JM 05‘;4_, of
Central Corporativa: 613 8282 Anexo: 2115
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