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Resumen  

 

El presente proyecto de titulación realiza un diagnóstico de la gestión de la 

comunicación en situaciones de crisis en organizaciones ecuatorianas de las empresas 

Hidalgo e Hidalgo S.A. y Construcciones y Cubiertas Klaere, del sector de construcción. 

El objetivo es analizar estas dos empresas frente  a posibles situaciones de riesgos que 

podrían afectar su labor cotidiana. La investigación tiene un abordaje cualitativo, de tipo 

descriptivo – exploratorio - no participante y de corte transversal. Se realizaron entrevistas 

a un directivo de cada una de estas organizaciones, ubicadas en la ciudad de Guayaquil, 

quienes respondieron preguntas de un cuestionario semiestructurado dividido en cuatro 

partes, sobre situaciones explícitas dentro de sus compañías. Las entrevistas abarcaron los 

temas de gestión de comunicación, comunicación en crisis, posicionamiento del DirCom y 

relación con los stakeholders. 
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Abstract 

 

The present project of qualifications proposes to realize a diagnosis of the Management 

of the Communication in Situations of Crisis in Ecuadorian Organizations of the 

companies Hidalgo e Hidalgo S.A. and Construcciones y Cubiertas Klaere, of the sector of 

construction. The aim is to do an analysis of these two companies and face off to possible 

situations of irrigations that might affect his daily labor. The investigation has a qualitative 

boarding, of descriptive type - exploratory - not participant and of transverse court. It was 

realized by interviews of each one of the executives on these organizations that are located 

in the city of Guayaquil, whom answers questions of a semistructured questionnaire 

divided in four parts, about specifics situation inside their companies. The same one that 

included management of communication, communication in crisis, positioning of the 

DirCom and relation with the stakeholders. 
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Nota Introductoria   

 

El trabajo que contiene el presente documento integra el Proyecto Interno de 

Investigación-Semillero Diagnóstico de la Comunicación de Crisis: Caso Ecuatoriano, 

propuesto y dirigido por la Docente Investigadora Karen Correa, acompañada de la Co-

investigadora Jessica Quintana y Daniela Jaramillo, así como la asesora Gabriela 

Baquerizo, docentes de la Universidad Casa Grande.  

El objetivo del Proyecto Semillero es identificar cómo ha sido la gestión de la 

comunicación frente a las situaciones de crisis que han afrontado valoraciones que 

obtuvieron de la post-crisis las empresas estudiadas correspondientes a diversos sectores 

productivos y de servicios del país. El enfoque del Proyecto es cualitativo, exploratorio - 

descriptivo. La investigación se realizó en la ciudad de Guayaquil durante el año 2017. Las 

técnicas de investigación que usaron para recoger la información fueron entrevistas en 

profundidad, observación participante y no participante, y se trabajó con casos de estudio. 
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CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN
1
 

   

   La presente tesis tiene como objetivo principal realizar un diagnóstico de la 

comunicación en crisis de las empresas de construcción Hidalgo e Hidalgo y 

Construcciones y Cubiertas Klaere, frente a posibles situaciones de crisis que podrían 

afectar su labor cotidiana y a los modelos preventivos que poseen para enfrentar 

situaciones que pongan en riesgo la imagen y reputación organizacional. Ambas empresas 

efectúan obras en las áreas de vialidad, carreteras, túneles, saneamiento, electrificación, 

puentes, edificaciones y puertos; y ofrecen mantenimiento, prestaciones de servicios 

y rehabilitación de las obras civiles de infraestructura. 

La selección de estas empresas parte de una investigación cuantitativa hecha por el 

equipo del Observatorio de Comunicación Estratégica de la Universidad Técnica Particular 

de Loja (UTPL), quien está trabajando interinstitucionalmente con la Universidad Casa 

Grande en un estudio cualitativo. Este sondeo partió con 219 organizaciones de diversos 

sectores del país. De esta cantidad, 24 instituciones corresponden al sector de construcción, 

quienes pasaron por un proceso de depuración.  

Este trabajo consta de cuatro capítulos. En la primera sección se exponen los 

antecedentes del sector de construcción en el ámbito nacional e internacional, los aportes 

que ha tenido para la economía y los problemas que ha debido afrontar. También se detalla 

el problema de investigación con su debida justificación. El segundo apartado consiste en 

la revisión conceptual dividida en dos secciones: el marco conceptual y el estado del arte. 

En este capítulo se analizan términos como ética, estrategia y reputación organizacional, 

                                                           
1 El presente trabajo está vinculado al conjunto de proyectos que forman parte de la investigación 

“Diagnóstico de la Gestión de la Comunicación estratégica en el contexto ecuatoriano”, dirigidas por 

docentes de la Universidad Casa Grande, especialmente por Mgs. Gabriela Baquerizo, Mgs. Karen Correa, 

Mgs. Daniela Jaramillo y Mgs. Jessica Quintana. 
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Director de Comunicación (DIRCOM) y comunicación preventiva y de crisis. Asimismo, 

se analizan estudios realizados, previamente, del sector de construcción en países como: 

Colombia y Perú.  En la tercera parte están los objetivos divididos en general y específicos.  

En el capítulo cuatro se habla sobre la metodología, aquí se expone el diseño 

metodológico, que es la entrevista semi-estructurada; la unidad de análisis, tipo de muestra, 

herramienta de investigación y técnica de análisis de contenido cualitativo. Por otra parte, 

las fuentes bibliográficas son fuentes primarias y secundarias. Estas hacen referencia a 

autores como: Joan Costa, Miguel Ramírez, Michael Ritter, Fred David, entre otros. Se 

analizó información de distintos periódicos nacionales y de estudios previos realizados 

sobre el sector de la construcción.  

En el capítulo final presenta los resultados de la investigación con su respectivo análisis 

de cada estudio de caso, preparado a partir de las entrevistas y observación no participante 

de las empresas Hidalgo e Hidalgo S.A. y Construcciones y Cubiertas Klaere. A su vez, se 

presentan las conclusiones del sector  de construcción y las recomendaciones para estudios 

posteriores a este.  

 

 

1.1 Antecedentes 

 

El sector de la construcción es uno de los más importantes para la economía mundial 

porque ayuda al incremento del capital monetario, al aumento del valor de bienes y 

servicios dentro de una región y es demandante en la mano de obra. Esta zona es una de las 

más productivas y aporta al acrecentamiento económico de los países. Es decir, beneficia 

al desarrollo interno de un Estado, ya que contribuye a diferentes elementos del bienestar 

básico dentro de una sociedad. Para esta rama, el uso de insumos de otras industrias es vital 

para la progresión de la comunidad. En América Latina es uno de los factores de mayor 
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relevancia para el crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB). Mientras que en Ecuador, 

es un soporte en su capital interno, pues, refuerza al empleo, controla la inflación, y la 

estabilidad de la economía.  

Entonces, la construcción ayuda a que  el país se desarrolle mucho más, no solo en lo 

tecnológico sino en los servicios básicos. Esto se debe a que construye distintas 

infraestructuras como viviendas, escuelas, hospitales, carreteras, puentes, entre otros, que 

permiten la movilidad y mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. A través de esta 

labor genera distintos puesto de trabajo para las otras industrias de forma indirecta o 

colateral, las mismas que le ofrecen materiales necesarios para la edificación. En el 

proceso que se realiza la obra y al momento de darla por finalizada, la economía del país 

va creciendo poco a poco, y los entes gubernamentales confían más en el trabajo de estas 

organizaciones.  

Para Moisés Villagra Villamarín (2013) esta industria es una actividad económica muy 

importante en cualquier país, pues, es usada para medir el bienestar, ya que a mayor 

capacidad económica del Estado, mayor inversión en infraestructura. Por lo tanto, las 

instituciones gubernamentales comienza a solicitarlos más por los distintos programas que 

buscan ayudar a la sociedad.  

 El crecimiento en este sector es posible gracias a los programas gubernamentales 

de vivienda, que vienen acompañados de las facilidades de financiamiento para la 

construcción (mejores expectativas económicas, tasas de interés competitivas y 

plazos más largos). Por su parte, la inversión pública en infraestructura también 

contribuye a su crecimiento de modo directo. Por ello, aunque la inversión 

pública en infraestructura favorece la economía del sector, es la inversión privada 

la que determina el real desarrollo de la economía del país (Villagra, 2013). 
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Por esto, el sector busca ampliarse. Sin embargo, su crecimiento depende de los 

capitales públicos y privados, de esta manera se mide el impacto que tiene en varios 

aspectos de la economía. Estos indicadores de crecimiento son contribución en el PIB, la 

inversión privada y pública de las infraestructuras, el valor de la construcción, inflación, 

entre otras.  

Esta contribución en el PIB, inmediatamente, se utiliza; pues, este es el ingreso neto que 

dispone un país para invertir en su desarrollo. En América Latina se otorga una media 

anual de 2,5% de su producto interno bruto al desarrollo de varias infraestructuras, 

mientras que los países del este de Asia emplean un 10% y  los europeos un 4%. Por lo 

tanto, América Latina tiene uno de los porcentajes más bajos para dedicarse al crecimiento 

interno y de sus infraestructuras, provocando un déficit en su mercado de construcción. 

(BID, 2016) 

Al no dar suficiente cabida a la construcción de edificios, carreteras, puentes, entre 

otros, se va creando una situación que no solo afecta al sector sino a la sociedad. Los 

problemas centrales de este sector son la falta de permisos en el orden gubernamental, la 

poca cantidad de la demanda de proyectos del Estado, los trabajos informales, la 

concentración en la adjudicación de contratos a empresas del mismo país de origen (caso 

empresas chinas), la poca inversión pública, casos de corrupción, monopolios, entre otros, 

que hace imposible la labor de esta industria.  

Estos tipos de problemas provocan que grandes empresas cierren sus puertas al público. 

En Bolivia, la Cámara Departamental de la Construcción (CADECO), realizó un estudio 

donde se concluye que los elevados cobros de garantía y las condiciones del Gobierno 

central son exagerados, dando como resultado que las organizaciones nacionales no deseen 

trabajar en estos proyectos. “En el 2016, un cinco por ciento de los asociados cerró debido 
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a los problemas.”, afirma Antonio Siles, presidente de la asociación. Hasta el momento, 

CADECO cuenta con 120 asociados (Camacho, 2017). 

En Brasil, se vive una situación similar, la escasa cantidad de contratos en esta área 

provoca que despidan a sus empleados, para soportar el impacto de la crisis económica no 

les afecte tan fuerte. Un estudio realizado por el Sindicato de la Industria de la 

Construcción Civil de Estado de Sao Paulo (SindusCon-SP) y el centro de estudios 

Fundación Getulio Vargas (FGV), en el 2017, resaltó que el sector empleaba a 3,57 

millones de trabajadores, hace 27 meses, y que la cifra sufrió una baja en diciembre del 

2016, hasta los 2,48 millones de empleados contratados (Agencia EFE, 2017). 

Mientras que Costa Rica, vive problemas para reconstruirse poco a poco en el sector de 

construcción, ya que la crisis económica afectó drásticamente a su crecimiento. En el 2009, 

este país se vio afectado por la limitación para la construcción que no podía exceder de 100 

metros cuadrados, por lo que el mercado de este sector disminuyó a un 38%, diez puntos 

menos a lo que se manejaba el año anterior de la crisis. Con esa caída las tasas 

sobrepasaron al 10% anual. Sin embargo, en el 2016, el panorama cambia y logra alcanzar 

la cantidad de metros cuadrados que se tramitaba en años, según un estudio realizado por la 

Cámara Costarricense de la Construcción (Rodríguez, 2016). 

En América Latina este es un problema que le afecta directamente al sector de 

construcción, solo en el 2013 el porcentaje del crecimiento del sector era del 8,6% del 

21,3% acostumbrado en años anteriores, de acuerdo al informe de Federación 

Interamericana de la Industria de la Construcción (FIIC). La principal razón de esta caída 

fue la crisis económica que provocó el descenso en los precios internacionales de algunas 

materias primas utilizadas para la construcción de infraestructura (Agencia ANSA, 2014). 

Sin embargo, la crisis económica no es solo uno de los factores predominantes que 

afectan al sector, sino los casos de corrupción que aquejan a grandes agencias de 
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infraestructuras. Uno de los casos más relevantes en la actualidad es de la Constructora 

Norberto Odebrecht, de Brasil, que ha afectado a varios países de  Latinoamérica y ha 

incluido en su red a altas autoridades de los gobiernos de 12 países.  

En diciembre de 2016, el Departamento de Justicia de los Estados Unidos, reveló que la 

empresa pagaba sobornos a funcionarios públicos en países de Colombia, México, Estados 

Unidos, Perú, Argentina, Venezuela, Angola, Guatemala, República Dominicana, 

Mozambique, Panamá y Ecuador. Producto de esta acusación la compañía está inmersa en 

uno de los incidentes de corrupción más grandes de la historia, con una multa de  3.500 

millones de dólares. Esta empresa brasileña operó con una ‘Caja B’, pero con registro 

documental contable; este término toma este nombre, porque es creado con el objeto de 

ocultar algunas operaciones para recibir y dar coimas a personas naturales y jurídicas, 

además de tener que evitar pagos de impuestos.  

Con este proceso, el gobierno brasileño entregó una lista de los países afectados y de la 

cantidad de miembros que estuvieron aceptando sobornos en este país. En Panamá fueron 

17 personas acusadas, entre ellos tres ex funcionarios, ocho empresarios, cinco extranjeros 

y un miembro oficial de la banca privada local, quienes aceptaron un aproximado de $59 

millones. Colombia, en cambio, aceptó $11 millones de dólares y fueron acusadas dos 

personas, miembros del Congreso y de un ministerio. En Argentina y República 

Dominicana existió un investigado, por pagos que alcanzaron los $35 y $32 millones  

respectivamente. En Ecuador, en la Fiscalía General del Estado aún se analiza 30 contratos 

de la empresa y se investiga a cinco sospechosos que habrían manejado alrededor de $33,5 

millones. (CNN en Español, 2016) 

En el país existen 24 empresas que se dedican a la construcción. Según los estudios 

realizados por la Federación Nacional de las Cámaras de la Construcción y la Cámara de la 

Industria de la Construcción (CAMICON), en el 2016, las compañías sufrieron una caída 
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en sus ingresos y producción por la aceptación de la Ley de Plusvalía. Además, ellos 

afirman que el mandato no cumple con el fin de controlar la especulación de la tierra. Por 

otra parte, atribuyen la crisis del sector a la disminución de la contratación pública y la 

inestabilidad laboral. Asimismo, la participación del PIB nacional bajó a 8,61% en el 2017, 

cuando en el 2015 estaba en 9.86%. 

El sector de la construcción ha enfrentado diversas situaciones que lo ha expuesto a 

condiciones mediáticas no favorables. Ejemplo de ello, es lo ocurrido con la empresa 

quiteña Constructora Hidalgo e Hidalgo, que en el 2015, fue acusada por malversación de 

fondos monetarios en la construcción de carreteras y puentes en Panamá. Pues, 

supuestamente, las obras que fueron pautadas en dicho país no se cumplieron y existieron 

prebendas a funcionarios como el exvicepresidente, y miembros del gobierno actual. Hasta 

el momento no existe una resolución sobre este tema. 

Otra organización acusada fue Fopeca S.A., en el 2009, era inculpada por Fabricio 

Correa, hermano del expresidente Rafael Correa. Él inició un juicio contra la constructora 

y funcionarios del Gobierno por el tráfico de influencias en contratos públicos del 

Ministerio de Obras Públicas, que, supuestamente, habían otorgado más de 15 millones de 

dólares a la fabricación del puente sobre el Río Napo en el cantón Coca. Además, Correa 

aseguraba que a esta institución se le había otorgado una prórroga y un aumento del valor 

inicial a un 60%. Los involucrados en este caso fueron los secretarios de Administración, 

el jurídico de la presidencia y el ex jefe de anticorrupción del Gobierno.  

Por otra parte, las constructoras han tenido otros inconvenientes en su lapso laboral, 

pues, se han visto inmersas en accidentes dentro o fuera de su planta o en las obras 

realizadas. En el 2014, fallecieron 15 empleados de la compañía Fopeca luego de que el 

expreso que los trasladaba a sus hogares, impactase con un bus. Por otro lado, dos 

trabajadores de PANAVIAL, en el 2015, también sufrieron un accidente en la vía 
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Latacunga-Quito, mientras colocaban tachas reflectivas. Ellos fueron arremetidos por un 

camión blanco que irrespetó las señales de tránsito.  

También, han existido otros factores que han perjudicado al sector de construcción en 

Ecuador, ya que en el 2016 se aprueba en la Asamblea Nacional la Ley Orgánica para 

evitar la Especulación sobre el Valor de las Tierras y Fijación de Tributos, también 

conocida como la Ley de la Plusvalía. Este mandato establece un impuesto del 75% a las 

ganancias extraordinarias generadas (24 salarios básicos unificados) cuando se vende por 

segunda vez un bien inmueble.  

Actualmente, el presidente de la República  Lenin Moreno ha propuesto replantear la 

ley para que no exista un retroceso a grandes niveles como hace cinco años, por lo que 

desea encontrar nuevos mecanismos para que la norma cumpla el objetivo de controlar la 

especulación de la tierra pero sin afectar el sector de construcción.  

 

Gráfico  1: Situación del sector de la construcción 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Fuente: Diario el Telégrafo, Banco Central del Ecuador e INEC 

 

El sector de la construcción tuvo más participación en el sector público, durante los diez 

años que duró la presidencia de Rafael Correa Delgado. En el 2007,  el país enfrentaba 
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problemas energéticos, por lo que se requería asegurar el abastecimiento de la energía, 

reemplazar la producción térmica y aumentar los ingresos económicos. Al ser necesarios 

estos tres puntos, el Econ. Correa decidió que se realice la construcción de ochos 

hidroeléctricas.  Una de las más emblemáticas es la de Coca Codo Sinclair (CCS). El 

proyecto inició en julio de 2010 y finalizó en noviembre de 2016. El presupuesto total de la 

obra alcanzó los $2 245 millones, el valor incluyó equipamiento, fiscalización, obras 

civiles, electromecánicas y administración de la obra. (El Telégrafo, 2017) 

Otras de las obras realizadas en su gobierno es el Hospital del IESS en los Ceibos. Este 

tiene una extensión de 97 000 m
2
,  y su edificación tomó en realizarse un año y dos meses, 

con un presupuesto de $219 901 438. El país en sus diferentes regiones ha construido 

carreteras o puentes, uno de estos fue el puente de Bahía de Caráquez. Este viaducto fue la 

principal conexión que tuvo Manabí, tras el terremoto del 16 de abril del 2016. El camino 

que une Bahía de Caráquez con San Vicente fue inaugurado en el 2010. Su construcción 

estuvo a cargo de 700 obreros, con una inversión de $102 millones. El puente tiene una 

longitud 1 980 metros y de ancho 13.20  y cuenta con 160 aisladores sísmicos.  

Durante el Gobierno de Rafael Correa, se edificaron varias ciudades de milenio en las 

provincias de Sucumbíos, específicamente en las ciudades de Pañacocha y las Playas de 

Cuyabeno; El Oro, en Bajo Alto; Manabí, en Chone. Estas localidades fueron hechas entre 

el 2013 al 2017, con un costo de inversión que rodeaba los $70 millones y benefició a 2 

700 familias en la Costa y Amazonía. Mientras que en el 2014, en Latacunga se edificó el 

Centro de Reclusión Social de Cotopaxi, que cuenta con talleres de mecánica, textil, 

carpintería, inducción musical, entre otras. (El Telégrafo, 2017) 

Además, durante la vigencia de este mandato, al país han ingresado seis empresas de 

origen chino en el área de construcción, desde el 2008. Estas aún no registran más de diez 

años en el país y hasta el momento han sido responsables de la central hidroeléctrica 
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Toachi Pilatón, carretera Playa-Posorja, y los puertos marítimos de Manta (Manabí), 

Puerto Bolívar (El Oro) y Posorja (Guayas); hospitales, unidades de milenio, proyectos de 

multiparques, edificios universitarios, edificios del ECU-911 y la plataforma financiera que 

se inundó en Quito, en mayo del 2017, entre otras obras.  

 

 

1.2 Planteamiento del problema 

 

Ante la falta de estudios exploratorios relacionados a este tema, es fundamental 

disponer de un diagnóstico de la comunicación de algunas empresas de construcción, en 

especial en ámbito de prevención y de crisis, por lo que para este estudio se escogió a las 

instituciones quiteñas Constructora Hidalgo e Hidalgo y Constructoras y Cubiertas Klaere. 

Esto, puede ser utilizado para que otras organizaciones de este ámbito puedan analizar sus 

falencias dentro de su manual de contingencia o crear uno, para que puedan estar 

preparadas ante una eventual crisis.  

Por lo tanto, es importante enfocarnos en la falta de un marco ético en los procesos de 

contratación pública, pues, no existe un manual de códigos en que las empresas pueden 

regirse para su correcto funcionamiento, sin involucrarse en ningún problema legal. Es 

decir, no existe un reglamento interno o externo apropiado para abstenerse de temas de 

coimas, creación de sistemas irregulares de la contratación (empresas paralelas o 

departamentos de relaciones internacionales) y la detección de un buen uso de sus 

materiales.  

Así, a lo largo del proceso de este estudio surgen distintas interrogantes que necesitan 

ser respondidas para cumplir con la finalidad de la presente. En primera instancia, es 

necesario indagar las crisis que tuvieron las empresas durante los últimos diez años. Por 
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ello, habría que conocer diferentes casos en los que las organizaciones han estado inmersas 

como aquellas de corrupción, monopolios, problemas en las infraestructuras realizadas, 

atrasos en las obras, accidentes de su personal, entre otras. Además de cómo la ley de 

Plusvalía los afectó en el momento de crear grandes edificaciones o carreteras.  

Al analizar este tipo de problemas se realizará un listado de riesgos para poder 

identificar en sus manuales cómo están preparados durante una crisis de comunicación. Por 

lo que, en el desarrollo aparecerán preguntas como: ¿cuál fue la forma en la que manejaron 

la crisis?, ¿cómo cuidaron su reputación en ese momento de caos?, ¿qué fue lo necesario 

para que la ética empresarial sea bien utilizada?, entre otras. Al resolver estos 

cuestionamientos se podrá reunir datos relevantes para la creación de un buen diagnóstico 

de comunicación, la construcción de nuevas líneas de investigación y varias 

recomendaciones para empezar otra investigación de este tipo.  

 

 

1.3 Justificación del problema 

 

Los resultados que se obtendrán en este proyecto serán considerados en esta área de 

estudio. El sector de construcción tiene en su poder la generación de mano de obra y 

desarrollo visible del país, ya que es el denominador común en todas las áreas de cualquier 

sector de la economía. Además los datos que arroje, permitirán conocer cómo las empresas 

de construcción seleccionadas están preparadas para enfrentar una crisis, mediante un 

diagnóstico de la comunicación que descubrirá varias aristas de esta área en el que 

intervenga su público interno y además conocer cuáles han sido sus estrategias de acción al 

momento de resolver situaciones de crisis.  

Por ello, los datos serán de conocimiento de las empresas del área de construcción, para 

que reconozcan sus aciertos y falencias en la información que imparten a sus empleados, y 
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puedan tomarlo como una referencia. Además, se espera que este proyecto sea de utilidad 

para universitarios que exploren las distintas ramas que tienen las relaciones públicas, y 

sepan la realidad de las empresas que están afectadas por la economía, ya que pueden ver 

los antecedentes y tendencias de la misma en los ámbitos nacional e internacional.  
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CAPÍTULO II 

Revisión Conceptual 

 

2.1 Marco conceptual  

 

En Ecuador, las distintas empresas existentes en construcción tienen una línea de ética 

vigente para poder regirse por normas y leyes, pero estas no se formalizan en que tengan 

un panorama abierto ante cualquier situación. Ellas se basan bajo su propio concepto de 

moral entre el bien y el mal, para mantener un camino recto en la organización y contratos 

de su empresa. Con este valor sujeto al crecimiento de su empresa se benefician, 

constantemente, y obtienen una visión a corto plazo de sus acciones.  

 

2.1.1 Ética empresarial  

 

Por lo tanto, la ética empresarial son las normas que se tiene en la naturaleza moral 

planteada en el mundo de los negocios. Para Miguel Ramírez, la ética en este ámbito es un 

movimiento en el que las corporaciones se autorregulan de forma mundial y paulatina, 

además, se puede ejercer siguiendo tres pasos. “En su justificación filosófica pueden 

identificarse tres tesis: una que considera la ética como garantía para evitar el fracaso, otra 

que piensa que la ética es una inversión redituable y una tercera de carácter normativo” 

(Ramírez, 2008). 

 Entonces, la ética dentro de una institución está enfocada a proyectar valores, 

costumbres, hábitos, y principios a realidad. Es decir, demuestra que cada acción 

socialmente responsable es realizada pensando en el bien común y no solo para el propio. 

Poco a poco esta se convierte en la forma más eficaz de tomar decisiones, porque genera 

conciencia dentro de su público interno y externo, además de hacerlos notar que las 
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resoluciones que adopta son para el beneficio colectivo que garantiza el uso de los 

derechos humanos. Con esta forma de obrar, se genera una vista panorámica a la realidad 

social, que necesita respuestas inmediatas y multidisciplinarias. Así, la conducta de las 

empresas genera un compromiso con su personal, clientes, inversionistas, proveedores, 

acreedores, entre otros, basado en el respeto, afianzando la credibilidad y la confianza con 

toda la sociedad de su organización. Al obtener esto de su público, comienza a satisfacer 

los deseos y están atentos de cumplir todos los deberes que se presenten.  

Por lo tanto, esta debe de ser una actitud y una política, necesaria, para su corporación. 

Al ser fundamental para su funcionamiento, se debe de estar atentos a que se trabaje con 

transparencia, tanto en su comportamiento como en sus cuentas financieras. “Una 

organización transparente contribuye al comportamiento ético de todo su personal y lo 

defiende de los riesgos de caer en actos o comportamientos ilícitos” (Zuluaga., 2011). 

De acuerdo con lo anterior, la transparencia debe ser algo primordial para evitar caer en 

problemas que afecten a la reputación de la empresa. Al trabajar con este valor, dentro de 

su ética,  se comienza a disfrutar de los beneficios y ser reconocida como una institución 

íntegra y honrada.  

 

 

2.1.2  Estrategia organizacional  

 

Al manejarse con ética dentro de la empresa, se va creando una estrategia organizacional 

que es una de las tareas claves para su funcionamiento y un trabajo imprescindible. Al 

realizarse esto, creamos una implementación y una evaluación en las decisiones que se 

toman dentro de la institución. Esta se maneja mediante las metas y objetivos a corto, 

mediano y largo plazo para ir creciendo y posicionándose en el mercado.  
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Para Fred David, en su libro  Conceptos de Administración Estratégica (2014), la 

estrategia es aquella que permite que la empresa instaure objetivos, plantee políticas, motive 

a los empleados, distribuya las actividades equitativamente, que su público interno y 

externo apoye sus ideas y que incite al desarrollo de una cultura organizacional (David, 

2014).  

Por lo tanto, para que la estrategia funcione con normalidad y crezca continuamente, es 

necesaria la utilización de mensajes, el tiempo, la definición de un servicio o producto, el 

conocimiento y el protocolo que se debe tener con la audiencia y sus usuarios. Según Joan 

Costa (2009) esto se debe a que:  

En el sentido clásico del término, toda la estrategia es solidaria de una táctica que, 

según el objetivo de la acción definido por la estrategia, elige los mejores medios 

de acción y los organiza en función de la situación concreta y de los recursos 

disponibles. Por analogía se habla de “estrategia industrial”, de “estrategia 

comercial”, de “estrategia corporativa” y de ´estrategia de comunicación (Costa, 

2009). 

En cuestión, la estrategia es un intención única, que admite variables puntuables para la 

recepción de la misma y cumpliendo el objetivo del plan comunicativo, elaborado, 

previamente, por el Director de Comunicación (DirCom) para la resolución de la misma. 

Este proyecto tiene como objetivo asegurar la solución de cualquier problema de 

comunicación y es elaborado para mantener la reputación a largo plazo.  

 

2.1.3 Reputación organizacional 

 

A consecuencia de la estrategia organizacional, siempre está en juego la reputación de la 

empresa. La misma que abarca todas las percepciones que tiene su audiencia sobre su 

funcionamiento, su imagen, y la forma en la que se preocupa por sus usuarios. Esta se 
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genera a través de los años y se basa en su posicionamiento en el mercado.  Según Michael 

Ritter (2013), está fuertemente ligada a los principios, valores y la ética que ponen, además 

de que es  “el resultado de la consistencia o no, de cómo el individuo o la empresa 

materializa la promesa que emana de su identidad” (Ritter, 2013). 

En ese sentido, la reputación se gana y se va creando por la popularidad que tiene con sus 

usuarios, está se va estructurando de poco con el fin de posicionarse en la mente de forma 

positiva. Para Ritter, este proceso es clave para el crecimiento de una empresa: 

La reputación de cualquier organización no se materializa por arte de magia… ni 

nace por generación espontánea. Las empresas deben de ganársela y gestionarla 

porque tienen que diferenciarse en el mercado. Tienen que llegar a ocupar un 

espacio "original y único" en la mente de los consumidores y para ello tienen que 

encontrar palancas que las conecten a sus públicos con emociones, no solo con 

razones, para ganarse su confianza y admiración. En pocas palabras, las empresas 

tienen que tener su propia personalidad para existir (Ritter, 2013). 

Por esa razón, las empresas trabajan constantemente en su renombre. Buscan que la 

percepción nunca sea afectada de forma negativa, manteniendo un discurso establecido y 

calmando rápido cualquier crisis que pueda presentarse. Esta función se debe al plan 

utilizado por el DirCom para que sus usuarios sigan confiando en  sus servicios y bienestar 

que ofertan diariamente.  

 

2.1.4 Director de Comunicación o DIRCOM 

 

Esta confianza que tienen los públicos en las empresas, se debe a que el DirCom maneja 

correctamente las estrategias y la reputación organizacional. Este director es el encargado 

de manejar la comunicación dentro de una compañía. Su trabajo es informar, difundir, 
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promocionar los productos de una empresa para el servicio de sus usuarios y empleados y 

estar preparado para una eventual crisis que afecte la institución directamente. Por lo que, 

para ellos es importante impulsar la gestión organizacional de manera interna y externa 

para el beneficio de todos. Según, Martha Lucía Buenaventura citada en el libro “Master 

DirCom”, son estrategas, generalistas y polivalentes, porque son los encargados de 

mantener todo en orden para un mejor funcionamiento.  

En primer lugar “estratega”, en segundo lugar, “generalista”, en el sentido 

holístico o global del término: y el que gestiona el todo y las partes, lo interno y 

lo externo, lo puntual y lo constante, lo particular y lo institucional. Y en último 

lugar, “polivalente”, entendido como un ser plural, lo contrario del súper 

especialista que opera exclusivamente en una parcela aislada de las demás 

(Costa, 2005). 

Es decir, que los directores de comunicación son especialistas en resolver los problemas 

internos y externos, mediante distintas estrategias para cuidar, constantemente, la imagen y 

la reputación de la empresa. Ese mismo punto de vista, lo asocia Joan Costa con las 

características que tiene un DirCom, pero afirma que este es parte de una nueva cultura de 

servicio, porque intenta dar lo que todos necesitan, buscando siempre el bienestar de la 

institución.  

La nueva cultura de servicios y las telecomunicaciones son el paradigma de este 

mundo global e interconectado que es la empresa (pública o privada). En ese 

contexto emerge la nueva figura del estratega corporativo, el Director de 

Comunicación (DirCom para los amigos) que alcanza un papel central 

insustituible (Costa, 2009). 
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En efecto, ese proceso de tener estabilidad en todos los ámbitos de las organizaciones, 

enfrentó a los DirCom a nuevos retos. Bajo este proceso, poco a poco se fue creando una 

interconexión e interactividad para tener nuevos espacios de interrelación en las empresas, 

donde los directores se convirtieron en una fuente de fortalecimiento en la estructura de una 

institución.  Ellos deben de tener una visión más amplia frente a los fenómenos y procesos 

para que estos, sean ubicados en un contexto y sin dejar a un lado la creatividad y 

organización.  

Por otra parte, Joan Costa, también, lo describe  como “…abierto, curioso, comunicativo, 

riguroso, creativo, generalista, holista, planificador, reflexivo, independiente, humano, 

autodidacta, convincente”. Obviamente, sin que estos dejen a un lado su ética y su 

capacidad de relacionarse y motivar a los demás (Costa, 2009). 

Asiduamente, el DirCom mejora su metodología para asegurar, siempre, el éxito de un 

plan o de algún problema. Esta forma de trabajo sirve para reforzar la acogida que puede 

llegar a tener en sus usuarios.  Para Costa, esto es una estrategia que se mantiene de forma 

global, y no solo puede aplicarse por partes o parcialmente, porque responde a la necesidad 

que tenga la empresa, y su ejecución será para solucionar este principio (Costa, 2009). 

Sin embargo, si la estrategia no funciona correctamente o algo altera la labor cotidiana 

de una empresa, todo cambia de forma radical y se comienza a vivir un periodo de crisis. 

Esto se debe a que puede existir una catástrofe natural o una causada por los miembros de 

su público interno o externo. Cuando sucede esto, el primer factor afectado es la 

comunicación en crisis.  
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2.1.5 Crisis 

Una crisis es un cambio brusco entre dos situaciones, una que pone en amenaza  la 

imagen de una empresa, y la otra, que pone en dificultad el equilibrio natural ante 

cualquier situación que se presente. Según José Luis Piñuel, la crisis se produce por un 

acontecimiento súbito, y su característica principal parte “por una ruptura de equilibrio 

cuando, tras un acontecimiento que implica a la empresa, la reacción que tiene ante sus 

públicos y a su relación habitual con sus interlocutores internos y externos” (Piñuel, La 

comunicación corporativa de la gestión de crisis, 2002). 

Por lo tanto, es una variación al entorno en el que se está, sin previo aviso provocando 

un cambio brusco en las actividades diarias. Es decir, es un acontecimiento en el entorno 

social de cualquier organización que comparten distintas características como: la sorpresa, 

específica que es única, provoca una situación de urgencia, descenso de la calidad de la 

información y desestabilización (Vallejo, 2001). 

 Y cuando una situación pasa por alguna de estas aristas, la zona de riesgo pasa por 

distintas fases que ayuda a la evolución de la misma. Estas etapas se dividen en tres: la pre-

crisis (cuando ya se puede ver que algo peligroso está ocurriendo dentro de la organización 

y se empieza armar un plan de contingencia); la crisis (el riesgo salió a la luz pública por 

medio de las redes sociales o los medios de comunicación); y post-crisis (la empresa ha 

sabido reconocer la crisis y cómo enfrentarse a la misma, y vuelve todo a la normalidad, 

para prepararse para la recuperación)  (García & Smolak-Lozano, 2013). 

Mediante la crisis va evolucionando por las distintas etapas, se puede divisar que la 

mayoría de estas aparecen por el entorno de las relaciones sociales, en el de las relaciones 

con el entorno humano, y en el de las relaciones de comunicación. Por lo tanto, es la 

manera en cómo la organización maneja los mensajes con su público interno y externo, 

creando lazos para que estos puedan trabajar coordinadamente con ellos, al no existir estos 
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empieza una crisis porque no conocen cómo podrían relacionarse. Con esta premisa, la 

crisis tiene distintos tipos, según lo que especifican Damián García y Emilia Smolak-

Lozano (2013), como:  

1. Faux Pas: que son las iniciadas por agentes externos que quieren 

enfrentarse a una organización, percatándose de cualquier error cometido 

por esta o por un miembro de ellos.  

2. Accidentes: suceso inintencionado que altera el trabajo normal de la 

empresa, estos abarcan catástrofes naturales y de errores de inducción 

humana.  

3. Transgresiones: acciones intencionales tomadas por una organización a 

sabiendas del riesgo y la posibilidad de herir.  

4. Terrorismo: acciones llevadas a cabo por actores con la finalidad de herir a 

la organización directa o indirectamente (García & Smolak-Lozano, 2013). 

Es decir, cuando la empresa pasa por alguno de estos procesos que alteran su 

cotidianidad, comienza a implementar algún plan de contingencia para que no se vea 

comprometida su reputación, imagen y el equilibrio interno y externo ante sus diversos 

públicos. Por lo tanto, este proceso viene acompañado con una correcta forma de 

implementar un mensaje hacia los demás, para que no exista alteración dentro de los 

departamentos que conforma la organización.  

   

2.1.5 Comunicación en crisis 

 

Es necesario recalcar que cuando sucede algún problema dentro de la organización 

existe una ruptura en su equilibrio natural, provocando un fenómeno grave en su 

funcionamiento exponiéndose a las críticas de sus  públicos. Esta fase que se da de forma 
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inesperada, provoca un grave funcionamiento en lo cotidiano de la organización. Por lo 

que la reacción de la empresa, durante y después de la  crisis,  debe de ser completamente 

exitosa para que no se comprometa su imagen y equilibrio, y así no expone su reputación.  

Con este dilema en la variación del sistema habitual por un acontecimiento inoportuno, 

se debe de hacer relevancia al tiempo, para así resolver el hecho con preparación y 

previsión. José Luis Piñuel, Doctor en Psicología, expone sobre la crisis en el ámbito 

empresarial: 

 La noción de crisis responde a un cambio repentino entre dos situaciones, cambio 

que pone en peligro la imagen y el equilibrio natural de una organización porque 

entre las dos situaciones (la situación anterior y la situación posterior a la crisis) se 

produce un acontecimiento súbito (inesperado o extraordinario) frente al cual una 

organización tiene que reaccionar comprometiendo su imagen y su equilibrio 

interno (como organización) y externo (como institución) ante sus públicos (Piñuel, 

La gestión de la comunicación en situaciones de crisis, 1997). 

Con esta definición, Piñuel introduce el concepto de una empresa que se juega ante una 

eventual crisis, para salvaguardar la imagen y la reputación de su empresa ante todo su 

público.  Por otro lado, Alfonso González Herrero,  director de Comunicación Externa de 

IBM España, en su libro (2002), describe a la crisis de la siguiente forma:  

Una situación que amenaza los objetivos de la organización, altera la relación 

existente entre ésta y sus públicos, y precisa de una intervención extraordinaria de 

los responsables de la empresa para minimizar o evitar posibles consecuencias 

negativas. Dicha situación restringe, asimismo, el tiempo que los ejecutivos tienen 

para responder y suele producir niveles de estrés no presentes en circunstancias 

normales (Herrero, 2002). 
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De esta forma, toda crisis debe de ser evaluada para poder identificar los posibles 

riesgos y de esta forma empezar a actuar. La correcta planificación e identificación del 

problema hará que no afecte gravemente a la imagen la empresa. Según el mismo autor, 

(2002)  las crisis se las puede clasificar en evitables (se las soluciona con una intervención 

oportuna y eficaz), y no evitables (es externo a la empresa, pueden ser desastres naturales o 

accidentes por acciones humanas). 

En cambio, José Carlos Losada (2010) discrepa con los dos autores anteriores, porque 

para él, el término crisis trata de fenómenos graves de acontecimientos inesperados por la 

gravedad y rapidez en la que aparecen en el medio actual, dejando a su paso varias 

consecuencias para la empresa y sus empleados.   

…los convierten en situaciones potencialmente catastróficas para la organización 

a la que afecte. Junto a ello, suelen aparecer otros elementos complementarios en 

este tipo de situaciones, como una alta preocupación por parte de los empleados, 

tensiones y conflictos internos y externos y hasta una cierta desestabilización de la 

organización, mucho más preocupada en resolver conflictos generales que en 

continuar con su actividad normal (Losada, 2010). 

Por lo que para este autor la crisis no solo afecta a la imagen y reputación de la empresa, 

sino que trae consecuencia para sus empleados y para su público. Por lo tanto, para poder 

enfrentar a una crisis organizacional se debe de observar, atentamente, todas las aristas que 

esta tiene y buscar una solución conjunta para que ningún individuo dentro de la institución 

salga perjudicado.  

En resumen, la ética, la estrategia y  la reputación son las claves permanentes para que 

una empresa funcione correctamente, sin que exista peligro de llegar a una comunicación en 

crisis. Con los procedimientos creados e implementados por el DirCom, como responsable, 

todas las empresas, dentro de la sociedad están a expensas que suceda algún problema, pero 
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la forma en la que se maneja asegura el éxito y que se mantenga la confianza en su 

organización.  

 

 

2.2 Estado del arte 

 

La presente investigación tiene como principal objetivo diagnosticar la comunicación en 

crisis dentro de las empresas del sector de construcción. En ese sentido, resulta importante 

ahondar en el elemento principal a recolectar en esta tesis. Diagnosticar es 

“recoger y analizar datos para evaluar problemas de diversa naturaleza” (RAE, 2001). De 

acuerdo con esto, el término hace hincapié a recaudar e indagar las percepciones necesarias 

para determinar dilemas que existan dentro de una organización o del ser humano.  

En esta dirección es importante abordar el trabajo Análisis de la relación entre la 

cultura organizacional y la planeación estratégica en el sector de la construcción en 

Bucaramanga y su área Metropolitana (2015) ya que el estudio analiza la cultura 

organizacional en empresas del sector de la construcción en la ciudad Colombiana, a través 

de un sondeo, cuyo objetivo es alinear la relación de la planeación estratégica y la cultura 

de la organización. El ensayo reunió a las empresas representativas de la ciudad y con gran 

reputación, con el fin de diagnosticar las culturas de la institución, puestos de trabajo como 

componentes de la planeación estratégica y valores. Además, se planteó alinear variables 

para comprender el aumento del desempeño de los trabajadores  como factor de 

competitividad y diferenciación  (Meza-Ariza & Camargo Restrepo, 2015). 

Al tener consideración a lo indicado anteriormente, una de las posturas que se debe 

analizar es el manejo de la comunicación interna de estas compañías, para ver cómo se 

comunican con su público de trabajo. En el 2016, la Universidad Peruana Unión realizó un 

estudio sobre la importancia y el rol del control interno dentro de las entidades, pues 
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considera que este sector es uno de los mayores beneficiarios a la economía, por lo que es 

importante lograr un desarrollo eficiente en el control interno, para obtener una mejor 

gestión empresarial. Con esto, intentan salvaguardar los bienes de la entidad y hace más 

confiables los resultados y registros en una acción indispensable para mantener una buena 

reputación (Valqui, 2016). 

Otra investigación relevante para el estudio, es Responsabilidad social empresarial en 

el sector de la construcción (2009). El caso se basa en el sector de la construcción en 

Colombia, y considera que la discusión importante es indagar más en la responsabilidad 

social de las organizaciones, para que se explote su ética y las prácticas institucionales sean 

parte del día a día de sus trabajadores y no les afecte situaciones externas para realizarse. 

Además, analiza la teoría de los stakeholders, mediante esto el estudio materializa al sector 

de construcción con las prácticas empresariales, y la labor de los obreros y la parte 

administrativa (Botero, 2009). 

Estos tres trabajos tienen relación con el objetivo de esta tesis, porque no solo se 

diagnosticará la comunicación en crisis, sino que se analizará la ética y las capacidades de 

poder manejar una estrategia organizacional. A pesar que el eje principal de la tesis 

(experiencia, no-experimental) no concuerdan con los trabajos de estos documentos, se los 

considera de vital importancia para ahondar más en las empresas de construcción desde la 

comunicación. Además, los documentos sobre este tema son escasos, pues, no se han 

elaborado muchas indagaciones sobre el mismo, en América Latina, específicamente en 

Ecuador. 

  



36 

 

CAPÍTULO III 

SISTEMAS DE OBJETIVO 

 

3.1 Pregunta de investigación 

 

● ¿Cuál es la estrategia que utilizan las empresas de construcción frente a posibles 

situaciones de crisis, en específico las Constructoras Hidalgo e Hidalgo y 

Construcciones y Cubiertas Klaere, ubicadas en la ciudad de Guayaquil? 

 

3.2 Objetivo general de investigación 

 

Realizar un diagnóstico de la comunicación de las empresas de construcción Hidalgo e 

Hidalgo; y, Construcciones y Cubiertas Klaere, ubicadas en la ciudad de Guayaquil, frente 

a posibles situaciones de crisis que podrían afectar su labor cotidiana. 

 

3.3 Objetivos específicos de investigación 

 

● Enumerar las distintas crisis y resoluciones que han tenido las empresas de 

construcción Hidalgo e Hidalgo y Construcciones y Cubiertas Klaere, en el 

transcurso de los últimos 10 años. 

● Identificar las ventajas y desventajas de la gestión de la comunicación en las 

empresas Hidalgo e Hidalgo y Construcciones y Cubiertas Klaere.  

● Definir la preparación de las empresas Hidalgo e Hidalgo y Construcciones y 

Cubiertas Klaere, ante una eventual crisis que altere su labor.  
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● Examinar la existencia de un plan de comunicación de crisis o un manual de 

contingencia en las empresas Hidalgo e Hidalgo y Construcciones y Cubiertas 

Klaere. 
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CAPÍTULO IV 

Metodología 

 

4.1 Diseño Metodológico  

 

Acorde al objetivo general planteado en esta investigación, el enfoque fue abordado 

desde la metodología cualitativa, de tipo descriptivo-exploratorio- no participante y de 

corte transversal. Al trabajar con esta orientación se corrobora que sus resultados buscan 

acercarse a la realidad social, además que es un “proceso de conquista-construcción-

comprobación teórica desde una perspectiva holística, pues se trata de comprender el 

conjunto de cualidades interrelacionadas que caracterizan a un determinado fenómeno” 

(Salvador, Álvarez-Gayou, Maldonado y otros, 2012). Estos autores señalan que el éxito de 

las investigaciones con metodología cualitativa está en la profundidad del significado, su 

conocimiento, la forma en la que se interpreta y cómo se contextualiza el objeto a estudiar.  

Además, en la presente se indagaron casos de distintas organizaciones para conocer 

aún más del sector de construcción. Al analizar estas empresas se trabajó con un diseño 

metodológico conocido como estudio de casos, esto es el “método de investigación que 

sirve para el desarrollo de las ciencias humanas y sociales que implica un proceso de 

indagación caracterizado por el examen sistemático y en profundidad de casos de un 

fenómeno, entendidos estos como entidades sociales o entidades educativas únicas” 

(Barrio, González, Padin y otros, 2013). 

A partir de este concepto, esta investigación se realizó en el marco del proyecto de 

Interno de Investigación – Semillero, Diagnóstico de la Comunicación en Crisis: Caso 

Ecuatoriano, investigación interinstitucional entre la Universidad Técnica Particular de 

Loja (UTPL) y la Universidad Casa Grande.  
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Como punto de partida para la identificación de los sectores de interés y 

específicamente el de construcción, se revisó la investigación preliminar realizada por el 

equipo del Observatorio de Comunicación Estratégica de la UTPL, como elemento inicial 

para la construcción de la base de organizaciones que constituyen una parte del elenco de 

instituciones que se consideraron para la identificación de los casos de estudio de este 

trabajo de investigación. Es así como, se parte de un grupo de 219 organizaciones de 

diversos sectores económicos del país.  

Partiendo de estos antecedentes, se realizó la presente investigación en la que se buscó 

identificar la gestión de comunicación en situaciones de crisis en el sector de construcción 

que han afrontado las empresas ecuatorianas, Hidalgo e Hidalgo y Constructora y 

Cubiertas Klaere, los planes preventivos, estrategias utilizadas y las valoraciones que 

obtuvieron de la post-crisis.  

A continuación, se detalla el proceso de depuración de la base inicial de 219 

organizaciones para la identificación del sector y los casos de estudio que fueron 

considerados:  

 

1. Se eliminan los ministerios por el inicio del nuevo periodo de administración 

gubernamental (2017-2021) y específicamente por el decreto No. 7 del 24 de mayo 

de 2017 que suprime 4 ministerios coordinadores, a saber: Coordinación de la 

Producción, Empleo y Competitividad; de Sectores Estratégicos; de Seguridad; y, 

del Conocimiento y Talento Humano. Además, la transformación del Ministerio de 

Coordinación de Desarrollo Social en Secretaría Técnica del “Plan toda una vida” y 

la fusión del Ministerio de Coordinación de Política Económica con el Ministerio 

de Finanzas.  
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2. Debido a la transformación tecnológica de la gestión de la comunicación en la 

administración pública durante el gobierno de la Revolución Ciudadana (2007-

2017), se mantienen las empresas estatales de los sectores estratégicos identificadas 

en la base de datos inicial.  

3. Se mantienen las instituciones públicas y privadas de Educación Superior que 

ostentan la categoría A o B como producto del proceso de evaluación, acreditación 

y re-categorización institucional realizado por el Ceaaces desde el año 2009 por 

mandato constituyente No. 14 expedido por la Asamblea Nacional Constituyente el 

22 de julio de 2008, que establece la obligación del “Consejo Nacional de 

Evaluación y Acreditación CONEA de entregar al Conesup y a la Función 

Legislativa, un informe técnico sobre el nivel de desempeño institucional de los 

establecimientos de Educación Superior, a fin de garantizar su calidad, propiciando 

su depuración y mejoramiento; según lo determinado en el artículo 91 de la LOES 

(Ley Orgánica de Educación Superior”  

4. Se eliminan las Organizaciones No Gubernamentales (ONG) porque no 

corresponden a la categoría empresarial y porque no cumplen con el mínimo de 30 

empleados en relación de dependencia y en muchas ocasiones el personal es 

flotante. 

5. Las organizaciones seleccionadas deben registrar una actividad de al menos 10 

años en el mercado, porque es el periodo de estudio (2007-2017). 

6. Alcanzar al menos el 10% de participación en la facturación del sector al que 

pertenece, para los casos del sector productivo. 

7. Poseer un mínimo de 30 empleados enrolados en su nómina, porque de acuerdo con 

el Código de Trabajo este es el número mínimo para la constitución de un 

sindicato. 
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8. También se consideran en el sector de las aseguradoras porque está íntimamente 

ligado con la cobertura de todo tipo de riesgos. 

 

Así, como resultado de la depuración, el número inicial de 219 se redujo a 107 

organizaciones. 

Considerando que en la lista entregada por la UTPL solo se contemplaron aquellas 

organizaciones que respondieron a la encuesta para la realización de la investigación 

cuantitativa y, con el fin de asegurar una muestra más representativa de cada sector 

investigado, para el presente estudio cualitativo, se decidió incorporar a las 5 mayores 

empresas de cada área de estudio y que no formaban parte de la primera lista depurada. 

Para este trabajo de incorporación se tomó como base el listado sectorial de las 500 

mayores empresas del Ecuador, de Revista Vistazo correspondiente al año 2015
2
. Una vez 

realizada la incorporación, en la que se procuró no duplicar aquellas empresas que ya 

formaban parte del listado original, llegamos a un total de 171 organizaciones de las cuales 

se seleccionaron al menos 2 por sector para la realización de la investigación de campo a 

través de entrevistas en profundidad y observación no participante.  

A continuación, en la tabla 1 se detallan los sectores que corresponden a la base de 

organizaciones que abarca todo el proyecto interinstitucional antes mencionado.  

  

                                                           
2
 Para ampliar la información revisar http://vistazo.com/proyectos-especiales/500-empresas-2015 
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Tabla 1: Distribución de empresas por sectores 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

4.2 Unidad de análisis y tipo de muestra 

 

Con la finalidad de cumplir los objetivos generales y específicos, la unidad de análisis 

está conformada por las empresas de construcción. Por eso, al haber identificado las 

instituciones por sectores, se definieron los casos de estudio por sector en función de los 

parámetros siguientes: 

 

1. Haber sido constituidas hace diez años o más.  

2. Estar encargadas de la construcción de obra pública: infraestructuras (urbanas, 

hidráulicas, transporte e hidrógeno), calles, tuberías, entre otras.  

3. Registrar una situación legal activa. 

4. Mantener más de 30 trabajadores en su planta.  
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5. Compañías dispuestas a otorgar información para la tesis investigativa.  

Al cumplir estos parámetros de selección, la lista de 24 corporaciones en construcción, 

se redujo a 12 sociedades. Con este listado existió otra depuración por los años de 

constitución de las instituciones, dando como resultado cinco agrupaciones. De estas, se 

filtró por la disponibilidad de las empresas en otorgar información, quedando dos empresas 

dispuestas a otorgar datos para la tesis investigativa.  

Las organizaciones seleccionadas fueron la constructora Hidalgo e Hidalgo S.A. y 

Construcciones y cubiertas Klaere. En la tabla 2, se muestra los indicadores de selección 

sobre las empresas escogidas.  

 

Tabla 2: Información de las empresas, 2016.  

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Por lo tanto para esta muestra se escogió a la empresa Hidalgo e Hidalgo S.A. creada 

en 1969. Esta empresa realiza obras públicas en las áreas de vialidad, túneles, saneamiento, 

electrificación, puentes, edificaciones y puertos.  Su principal objetivo es la preservación 

de la seguridad y salud ocupacional, preocupándose en brindar correctamente los servicios 

que oferta en Ecuador. Uno de sus proyectos más importantes abarca la Carretera Aloág - 

Santo Domingo. 

La segunda constructora seleccionada fue la Constructora y Cubiertas Klaere, pues, su 

constitución data de 1978, y se ha especializado en los rubros de estructuras metálicas para 

todo tipo de edificios, torres, centros comerciales, bodegas, complejos deportivos, como 
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también en la construcción de puentes, tanques elevados y trabajos de mantenimiento. Esta 

compañía está encargada de la fabricación y montaje de estructuras metálicas, por lo que 

han sido considerados como una de las principales empresas en el ámbito de la 

construcción por la seriedad y calidad con la que realizan sus proyectos.  

 

4.3 Herramientas 

 

La herramienta necesaria para la recolección de datos se utilizó en la entrevista 

semiestructurada con preguntas abiertas, con opción a repreguntas, de tal forma que se 

lograra reunir la mayor cantidad de experiencias, intereses y necesidades de los directivos 

que están a cargo del sector de construcción en Ecuador.  Este tipo de entrevistas tiene 

mayor flexibilidad con los personajes interrogados, pues, se ajustan a su personalidad y al 

ambiente de la misma (Bravo, García, Hernández, & Ruiz, 2013).  Para estos autores, al 

realizar las preguntas de este modo, existe la posibilidad que los sujetos se sientan con la 

capacidad de aclarar mejor los términos, evitar los formalismos y sentirse con mayor 

confianza para manifestar sus ideas sobre el tema que se necesite.  

Para hacerlo posible, la herramienta contó con un cuestionario de 30 preguntas que 

permitió la recolección de información sobre la comunicación de las empresas de 

construcción, así como sus capacidades de salir de una situación en crisis. La misma se 

realizó a los responsables del área de Comunicación, Relaciones Públicas o Recursos 

Humanos. Las interrogantes están divididas en cuatro grupos que abordaron los objetivos 

de interés de esta investigación: (1) información general de la empresa, (2) gestión de la 

comunicación, (3) relación con los stakeholders, (4) comunicación en crisis.  

Además se realizó una revisión documental, donde se indagaron los antecedentes que 

ha tenido el sector de la construcción en los últimos diez años, los cambios en sus políticas 



45 

 

internas que se vieron afectadas por el Gobierno saliente, y las distintas situaciones que 

han tenido las empresas seleccionadas, durante esta década que han alterado su labor 

cotidiana o las construcciones hechas para el país; como: puentes, edificaciones, carreteras, 

hidroeléctricas, entre otras. Asimismo, se analizaron investigaciones efectuada sobre el  

tema en América Latina y en Ecuador. Pues este proceso permite conocer cada arista de la 

investigación.  

La revisión documental permite identificar las investigaciones elaboradas con 

anterioridad, las autorías y sus discusiones; delinear el objeto de estudio; 

construir premisas de partida; consolidar autores para elaborar una base teórica; 

hacer relaciones entre trabajos; rastrear tres preguntas y objetivos de 

investigación; observar las estéticas de los procedimientos (metodologías de 

abordaje); establecer semejanzas y diferencias entre los trabajos y las ideas del 

investigador; categorizar experiencias; distinguir los elementos más abordados 

con sus esquemas observacionales; y precisar ámbitos no explorados (Valencia, 

2015). 

Otra herramienta de investigación utilizada fue la de observación; pues, con esta se 

realizó una ficha para poder describir todo lo percibido en las entrevistas, dentro de las 

organizaciones. Es decir, cómo fue su trato, cómo contestaron las preguntas, cómo estaba 

ubicado su puesto de trabajo, y todo lo que se divisó durante la visita y el recorrido por las 

organizaciones.  

 

4.4 Técnica de análisis de contenido cualitativa 

 

Para realizar el análisis de los datos recopilados en esta investigación,  se estableció 

categorías de análisis, las que han surgido de los datos, previamente, obtenidos por la 
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investigación realizada a las empresas de construcción seleccionadas. Las categorías 

emergen por los temas tratados en  las entrevistas. 

Las categorías a tratarse son gestión de la comunicación, pues, comprende cómo se 

realizar una estrategia organizacional y los planes de comunicativos que tienen las 

organizaciones al momento de informar a su público interno y externo. Reputación, abarca 

todas las percepciones que tiene su audiencia sobre su funcionamiento, su imagen y la 

forma en la que se preocupa por sus usuarios. Esta se genera a través de los años y se basa 

en su posicionamiento en el mercado.  

Comunicación en crisis, puntualiza todas las situaciones de riesgo que han tenido las 

compañías, las mismas que han alterado su labor cotidiana. Estos momentos de peligro a lo 

largo de los años se han dividido por distintos niveles, haciendo que el personal de la 

empresa se capacite para cada una de ellas.  Por otra parte ética empresarial, analizar la 

responsabilidad social de la organización y cómo sus públicos lo reconocen, por las 

políticas comunicacionales que se maneja para su correcto funcionamiento.  

 

Tabla 3: Categorías de análisis para el contenido cualitativo  

Categoría Definición 

Gestión de la 

comunicación 

- Estrategia organizacional 
- Comunicación interna y externa 
- Plan de comunicación  

Reputación  

- Reconocimiento del público interno y 

externo 
- Políticas de comunicación 
- Relaciones de stakeholders 

Comunicación en crisis  

- Situaciones de crisis de las empresas 
- Capacitación de los empleados 
- Niveles de crisis (media-leve- grave) 

Ética empresarial 

- Relación con el público interno y externo 

- Proyección de valores, principios y hábitos 

- Responsabilidad social  

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO V 

Resultados 

 

5.1. Análisis de resultados 

 

Antes de abordar los resultados obtenidos en la investigación a través de las 

herramientas de recolección de datos seleccionada (la entrevista semi-estructurada y 

observación no participante) es importante evidenciar y sistematizar las características de 

cada una de las empresas seleccionadas. Esto, con la finalidad de mostrar la historia de las 

organizaciones, las situaciones de crisis, y así elaborar un correcto diagnóstico de las 

constructoras y, a la par, demostrar la información obtenida con los testimonios. 

Las empresas Construcciones y cubiertas Klaere y la Constructora Hidalgo e Hidalgo 

fueron las seleccionadas como muestra de este sector porque son las que cumplen con los 

parámetros: predisposición para dar información, tener más de diez años de existencia en el 

mercado, realizar obras públicas, presentar una situación legal activa y disponer de más de 

30 empleados.  

 

5.1.1. Estudio de Caso #1: Constructora Hidalgo e Hidalgo  

 

Hidalgo e Hidalgo S.A. o HeH Constructores fue constituida en 1969, en Ecuador, por 

el lojano Julio Hidalgo González. Tres años después de su creación, su hijo Juan Francisco 

Hidalgo Barahona, integra la firma como socio y presidente. Desde ese año, es una las 

organizaciones líderes en construcción y gerencia de infraestructura, lo cual lo evidencia la 

Revista Vistazo, al colocarla entre la lista de las 500 mejores empresas en el país en 2016, 
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en su ranking de 2017. Sus proyectos abarcan, principalmente, las áreas de vialidad, 

puentes, túneles, saneamiento, electrificación, puertos, riego y edificaciones.  

La constructora tiene como misión brindar servicios de ingeniería, construcción, 

mantenimiento y administración de infraestructura, preservando el medio ambiente y la 

seguridad ocupacional con elevados estándares de calidad. Y  la visión con la que se 

manejan es ser una empresa líder en el mercado nacional e internacional, con excelencia en 

su modelo de gestión y procesos de innovación (HeH Constructores, 2016). 

HeH ha estado en el mercado durante 48 años, y durante su trayectoria profesional ha 

realizado varios proyectos junto al Estado. Estas operaciones han sido forjadas alrededor 

del país, convirtiéndola en una de las 100 empresas que tiene mayores ventas en el país, 

según la Revista Ekos, pues es solicitada para la creación o reparación de carreteras y 

edificaciones. Estos trabajos son: Carretera Cumbe – Pasaje, Carretera Ibarra - San 

Lorenzo, Lagunas de  Oxidación Cuenca,  Puente Alterno Norte sobre el río 

Babahoyo, Puente Napo, carretera Loja-Oña, ampliación carretera Alóag-San Domingo, 

Concegua, Conorte, Central Hidroeléctrica Sibimbe, Hidroeléctrica El Corazón, 

Hidroeléctrica Uravía, Autopista Terminal Terrestre Pascuales, Concesiones Daule -

 El Empalme, Proyecto Cahuaji - Pillate -Cotaló, Proyecto San Antonio - Lasmargaritas -

 San Vicente, Puente Alterno Norte, Puente Napo, Proyecto de Riego Tabacundo, 

Trasvase Chongón - San Vicente, Vía Rápida Cuenca - Azogues –Biblián, 

Intercambiador de las Américas, entre otras.  

A largo de su travesía profesional, la empresa ha sufrido varias crisis que pudieron 

afectar su identidad organizacional, su reputación y poner a prueba la preparación que 

poseen para enfrentar los riesgos. HeH ha pasado por varias situaciones de peligro como: 

retrasos de obras, clausuras, falta de material y permisos, asaltos de maquinarias y muerte 

de su personal.  
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Uno de los mayores contratiempos fue la construcción de la carretera para la vía Alóag 

– Santo Domingo, en marzo de 2015, pues, su realización tardó más de lo previsto y utilizó 

más dinero presupuestado. La ruta tardó más de 54 días de lo previsto, y provocó que 

durante semanas exista tránsito irregular en el sector. La demora se produjo porque el 

asfalto del kilómetro 28 de la carretera se derrumbó, porque la empresa no realizó el 

respectivo mantenimiento anual, para su funcionamiento.  La obra llegó a costar alrededor 

de $120 millones, que fueron financiados por la Prefectura de Pichincha.  

En la misma carretera, pero al año siguiente, el nombre de Hidalgo e Hidalgo se vio 

afectado, pues, las fuertes lluvias de invierno provocaron el deslave del kilómetro 62. Esta 

situación cobró  la vida de 20 personas, entre esas un trabajador de la empresa. Él estaba en 

el sector con dos compañeros, los cuales llegaron al lugar con maquinaria requerida para el 

mantenimiento de la misma y estabilizar los taludes del lugar. Sin embargo, la montaña se 

derrumbó y el operador cayó al abismo y murió. La organización asumió los gastos 

fúnebres, pero no se dirigió a los medios de comunicación para informar lo acontecido.  

La empresa también debió afrontar, en junio de 2015, acusaciones de corrupción y 

sobornos en Panamá, que repercutieron en los proyectos pautados en Colombia. Se 

presume que la compañía ganó un contrato para el estudio, el diseño y la construcción de 

un proyecto agropecuario en el valle de Tonosí (centro de Panamá) cuyo valor era de 155 

millones de dólares. Sin embargo, la obra no se construyó, porque se sospecha que se 

entregaron prebendas a funcionarios entre los cuales estaría el ex vicepresidente de 

Panamá, Felipe Virzi, quien fue detenido en junio de ese año, y del actual presidente, Juan 

Carlos Varela. Por esta situación, la empresa fue llevada a juicio pero sin ejecutarse, ya que 

está detenido por falta de prueba. 

Por otra parte, Hidalgo e Hidalgo Constructores ha podido manejar cada situación que 

se presenta con distintas estrategias para que su reputación e imagen no se deterioren. La 
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organización alcanzó un ingreso anual de 213,65 millones de dólares, en 2016; y posee 

instalaciones en Guayaquil y Quito. Además, cuenta con sucursales en países como: 

Colombia, Perú y Panamá. Pese a su presencia a nivel local, nacional e internacional, la 

organización no cuenta con un departamento de Relaciones Públicas, para que exista un 

portador que amortigüe cualquier crisis. Ellos cuentan con un área de Recursos Humanos 

en su oficina principal, en Quito. Su organización tiene 3.763 empleados 

Mientras tanto en Guayaquil, el encargado de enfrentar cualquier situación de riesgos es 

el Departamento de Asesoría Técnica, dirigido por Roberto Concha Pazmiño. Él tiene a su 

mando a 20 personas con las que comparte una oficina de una planta en las instalaciones de 

la empresa en el kilómetro 6 ½ Vía a la Costa. La oficina, sin puerta de ingreso, de Concha 

queda al final de un pasillo de aproximado un metro, y la comparte con distintos 

departamentos de la institución. Cada integrante dispone de un mobiliario de madera y un 

computador. 
3
 

 

Dirección de Comunicación  

 

Roberto Concha Pazmiño tiene seis años trabajando para HeH Constructores, desde que 

inició en la empresa es Superintendente técnico en la región Costa. Sus funciones son las 

de “resolver todos los problemas técnicos inherentes de los proyectos que se están 

ejecutando, estos pueden ser de tipo estructurales, de reparaciones, diversos tipos de 

problemas que se presentan en obra” (Concha, 2017). Él fue el funcionario delegado por la 

empresa para contestar la entrevista sobre la gestión de crisis.  

Al encargarse de las situaciones de riesgo en obras y de su personal técnico, su puesto 

de trabajo se encuentra en el organigrama en un nivel alto, reportando al Superintendente 

regional y la comunicación que manejan es horizontal. “Es decir, yo estoy debajo de él, y 
                                                           
3
 Para leer la entrevista completa, ver anexo 6.  
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de alguna forma lineal con los otros superintendentes de proyectos” (Concha, 2017). 

Además, sus funciones no se encuentran definidas en un manual, ni realiza el monitoreo de 

medios o de marco regulatorio. A continuación se muestra el organigrama de la 

constructora Hidalgo e Hidalgo S.A:  

 

Gráfico 2: Organigrama de HeH Constructora 

 

Nota. Fuente: Vicente Vareles Acosta y HeH constructora 

 

A lo largo de sus seis años en la empresa ha pasado por varios obstáculos y estrategias 

exitosas, los cuáles han servido para que él se actualice, constantemente. Uno de los más 

grandes impedimentos que reconoce fue “el desconocimiento de las normativas técnicas 

(por parte de los asesores técnicos) en las obras, básicamente. Porque se comenten errores 

constructivos, por omisión, por desconocimiento, ese es el principal problema”. Para quien 

estos obstáculos están compensados con procurar hacer obras de buena calidad que no 

presenten problemas a futuro (Concha, 2017). 

El directivo busca manejar una gestión de comunicación que es la manera en la que la 

organización se anuncia con los miembros de la misma, para que estos conozcan lo que 
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pasa dentro y fuera de ella, mediante informativos. En HeH constructores estas noticias se 

hacen frente a frente, para evitar confusiones o alteraciones. “La comunicación en las 

empresas constructoras normalmente es directa. Es decir, de persona a persona, lo máximo 

por teléfono, casi no por correo electrónico. Porque los problemas técnicos de obra deben 

de resolverse, básicamente en obra”, asegura Concha. 

Sin embargo, en HeH constructores no se rigen por políticas de comunicación, pues, 

prefieren comunicarse de manera interna y externa de forma directa, ya sea por correo o 

cara a cara. Y en el caso de enfrentarse a los medios informativos, los responsables son las 

instituciones estatales que los contratan. Por lo que, HeH no maneja directamente sus 

situaciones en crisis, sino que sus contratantes imparten la información, para que su 

imagen y reputación no se vea comprometida. Sin embargo, optar por el silencio y no 

presentar su versión de los hechos ante un suceso determinado, puede generar malas 

interpretaciones sobre los sucesos acontecidos. Pues, ellos no tienen un reglamento que 

indique que información debe o no impartirse, comienzan a canalizarla y priorizarla 

dependiendo a la gravedad de la situación. Cuando existe un problema, Concha debe de 

transmitir el problema a su jefe directo, con su respectiva solución. Luego de comunicarlo 

e indicar los procedimientos a seguir, se determina cómo puede afectar a la empresa lo 

ocurrido y cómo manejarlo. 

Las prioridades se dan de acuerdo a la gravedad de los problemas. Es decir, 

una gravedad de un problema o de un caso va a determinar cuánto puede 

afectar una estructura o una obra en sí. Entonces, esa es la forma de 

priorizarlo. Si reviste un riesgo mayor para la obra, de atrasos o estructural, 

de eso va a depender la prioridad (Concha, 2017). 

De esta forma y al tener conversaciones directas, la empresa no cuenta con un plan 

anual de comunicación para determinar lo que se debe impartir por los canales internos y 
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externos, ni tienen un mapeo de públicos de la organización. Por lo que su intervención 

con los medios de comunicación no existe. “Los principales clientes son públicos, 

empresas públicas. Entonces, la comunicación es a través de los departamentos de 

publicidad, de estas empresas. Es decir, nosotros no hacemos declaraciones libres a los 

medios de comunicación”.  Aunque si la organización estatal solicita la intervención de 

HeH en los canales televisivos, radiales o periódicos, existen dos personas responsables, 

“el uno es Jaime Bravo, que él es también un Superintendente técnico  y yo, que soy como 

un asesor” (Concha, 2017). 

 

Comunicación en crisis  

 

Por tratarse de una empresa de construcción que demanda mano de obra de forma 

masiva, la empresa está expuesta a constantes peligros. Según Concha, entre los 

principales está  construir obras que implican riesgo a la seguridad física de sus 

trabajadores en planta y en obras. Esto se da porque tienen proyectos en diferentes partes 

del país y están expuestos a que existan hurtos o fallecimiento de sus obreros. “Hay 

constantes robos. Pues, las obras se relacionan en cualquier parte de la ciudad o del país y 

en zonas peligrosas. Entonces, hay robos hacia maquinarias, al personal. Entonces, siempre 

hay que contratar guardianía privada, esa es una amenaza” (Concha, 2017). 

Por esta razón, HeH capacita a sus empleados con charlas dictadas por el Departamento 

de Seguridad Industrial, que cuenta a su vez con un Comité Industrial, tal como lo indica el 

reglamento de Seguridad y Salud de los trabajadores y del Medio Ambiente. Este lo 

integran cuatro personas, solo en Guayaquil. Este comité se encarga de gestionar los 

riesgos con planes de emergencia o evacuación con un plan de Seguridad Industrial, que 

analiza los riesgos de una obra, el  equipo adecuado, vestimenta adecuada, procedimientos 
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adecuados con el manejo de equipos, maquinarias, etc. De esta manera han logrado 

minimizar los accidentes de su personal.  

Por lo tanto, tener previsto cuáles son sus potenciales riesgos en obras alrededor del 

país, ellos tienen “un instructivo, muy básico” como plan de comunicación de crisis. El 

mismo que no tiene cada punto detallado de lo que se puede hacer o no, pues, tampoco 

cuentan con un manual de gestión de crisis y preventivo para evitar posibles situaciones de 

crisis (Concha, 2017). 

Para Roberto Concha, las situaciones de más impacto en los últimos diez años es 

enfrentarse a “la muerte de un trabajador, pero por accidentes de obra. Propiamente de 

obra. Y de esos, sí ha habido algunos. Atropellamientos o caídas, que termina con muerte”. 

Por lo que tener este factor, los ayuda a tener diferenciados los distintos niveles de crisis y 

aunque no los tiene redactado, los tienen establecidos. “Hay condiciones, obviamente, 

grave, un accidente, muerte, ¿verdad? y leve de una simple herida o algo por el estilo. Eso 

lo maneja directamente el Departamento de Seguridad Industrial” (Concha, 2017). 

Aunque en el ámbito de Asesoría técnica no se encuentra el manejo de crisis 

organizacional, sí han utilizado medios de evaluación de crisis como definir nuevas 

variables que no se consideraron como posibles escenarios “cuando tienes algún caso de 

accidentes, siempre se trata de ver que omitiste, o que no hiciste que pudo haber evitado un 

determinado problema, o en este caso un accidente” (Concha, 2017). 

Por otra parte, entre los canales de comunicación que utilizan para dar a conocer sus 

obras está la página web, su página de Facebook, y por conversaciones vía e-mail, para 

mantener informado a su público interno y externo sobre lo que sucede dentro de la 

organización. De este modo, se cuida su reputación organizacional, ya que Concha cree 

que para mantener su ética e imagen se ha “mejorando mucho en la organización interna, 



55 

 

es decir, en la capacitación de las personas que contratan. Tratan de mejorar la parte 

técnica, es más actualizado” (Concha, 2017). 

Con esta situación, se observa que Hidalgo e Hidalgo gestiona las crisis, pero no desde 

el punto de vista comunicacional, sino más bien desde la parte técnica en el sector de la 

construcción porque ellos no mantienen una relación directa con los medios de 

comunicación y no poseen una comunicación interna correctamente formada para que se 

imparta a sus respectivos jefes o personal administrativo. Aunque exista una definición 

clara de cuáles podrían hacer estos e intentar modificarlos, ellos cuentan con  un 

instructivo para mantenerlos preparados.  

 

5.1.2. Estudio de Caso #2: Construcciones y Cubiertas Klaere 

 

Construcciones y Cubiertas Klaere nace en 1978, en Guayaquil. Desde el momento de 

su creación se ha especializado en los rubros de estructuras metálicas para todo tipo de 

edificios, torres, centros comerciales, bodegas y complejos deportivos. Además ha 

participado en la construcción de puentes, tanques elevados y trabajos de mantenimiento. 

Tiene 39 años en el mercado, por lo que ha contado la aceptación por parte de clientes de 

los sectores público y privado. A lo largo de su trayectoria profesional ha realizado 

edificaciones para varias compañías públicas y privadas, además de elaborar estructuras 

metálicas para puentes y grandes cimentaciones por varias ciudades del Ecuador. 

La misión de esta empresa es una institución profesional que brinda servicio en obras de 

ingeniería en el ramo de estructuras metálicas para satisfacer las necesidades y las más 

altas exigencias de la construcción. Y su visión, consiste en ser conocida como una de las 

mejores opciones del mercado de la construcción por la relación costo-beneficio al 

desempeñar trabajos de manera eficiente, profesional y con calidad. Además, sus proyectos 
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se enfrentan a los valores de seriedad, calidad y responsabilidad. (Construcciones y 

Cubiertas Klaere, 2016) 

Sus obras más importantes, en los últimos diez años, han sido la construcción de las 

instalaciones de las empresas: Empagran, Aditec, Alimentsa, Edificio Diana Quintana, 

Plataforma financiera Quito, FLOPEC, Tuto Hotel, MAGAP, MegaKiwi, Edificio Tres 

Vistas, Zofragua, PEPSICO, Novacero, entre otros. 

Una de sus obras ícono fue la construcción del Terminal 25 de julio, en el 2013, que 

permitió la circulación de la Metrovía en el tramo 25 julio – Daule; hasta el momento no 

han existido problemas con esta infraestructura. En el 2015, la Constructora Klaere estuvo 

a cargo de realizar el Templete Papal, en el parque Samanes, que constó de nueve pilares 

metálicos de 40 x 40 centímetros y 9 metros de altura previamente asentada en bases de 

concreto; en este proyecto se trabajó con el Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda 

(Miduvi).  

En diciembre de ese mismo año, en el norte de ciudad portuaria de Guayaquil, se 

inauguraba uno de los proyectos más reconocidos de Construcciones y Cubiertas Klaere, la 

Concha Acústica en el parque Samanes. Este escenario tiene 270 metros cuadrados, dos 

camerinos para quince artistas cada uno y un camerino individual con sistema de 

climatización y todo el equipamiento para la comodidad de sus ocupantes. Esta incluye una 

moderna tecnología para audio y video, tiene capacidad para 10.000 personas entre 

sentadas y de pie.  

Además, a un mes del terremoto del 16 de abril de 2016, con epicentro en Pedernales, y 

de escala Richter de 7.8 grados; construyó el Mercado de mariscos en esta ciudad, para que 

se regenere el comercio en Manabí. La obra se realizó junto con el gobierno de Rafael 

Correa. La empresa también se encargó de la remodelación del Estadio George Capwell, 

en el 2016, que cuenta de dos bandejas y cinco niveles de suites, más la zona destinada 
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para los medios de prensa. Además, tiene 4 torres esquineras, que compren 28 suites y siete 

ascensores y escaleras. 

Construcciones Klaere  alcanzó un ingreso superior a los 17, 47 millones de dólares, y 

tiene un aproximado de 118 empleados, dividido en las áreas de administración, obrero y 

técnico. Sin embargo, no cuentan con un Departamento de Relaciones Públicas, para 

gestionar la comunicación con sus diferentes públicos hacia la sociedad; por lo que el 

departamento encargado de atender eventuales crisis es Talento o Recursos Humanos, 

dirigido por Mayra Acosta, a quien se entrevistó para la presente investigación.
4
 

 

Dirección de comunicación  

 

Acosta trabaja en el área de construcción por más de cinco años, los tres últimos 

encabeza el área de Recursos Humanos de Construcciones Klaere. A su cargo posee una 

asistente. Su departamento es el encargado de informar y revisar cada situación y proceso 

de toda la empresa, que corresponde a la comunicación interna. “…nosotros 

monitoreamos, a los demás departamentos, velamos para que se pueda cumplir todo lo que 

indica nuestro reglamento interno y el reglamento en sí de trabajo, el código de trabajo” 

(Acosta, 2017). 

Por lo tanto, tiene la función de encargarse del bienestar de la empresa, y evitar que 

exista algún conflicto interno. Además, selecciona al personal para cada área con varias 

plataformas web que los ayuda en el proceso; una vez dentro de la empresa, los capacitan, 

constantemente, con cursos y talleres de actualización.  

El monitoreo de medios no está entre sus funciones, puesto que el reforzamiento de la 

parte técnica es la prioridad, ya que tienen talleres de arquitectura, talleres de ingeniería 

                                                           
4
 Para leer la entrevista completa, ver anexo 9.  
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mecánica, talleres de medición; y para el personal administrativo, cursos de actualización 

que son otorgados por el SRI y en el Ministerio de Trabajo.  

Mientras se realizó la entrevista, se produjo un corte de energía eléctrica por más de 

treinta minutos. Al tener este problema, los miembros de la institución fueron a su oficina a 

buscarla, para informarle que existía un problema en el sector; pues el Departamento de 

Recursos Humanos se encuentra ubicado en la parte media del organigrama y cada una de 

sus funciones se encuentra plasmada en un manual laboral. Pero la oficina que tienen está 

al final de un pasillo, cerca de otras separadas por un ventanal, y la comparte con su 

asistente. En el tiempo que transcurre la conversación, se escuchaban los ruidos de la 

construcción de estructuras metálicas en el taller. El puesto de trabajo de Acosta, ocupa un 

mando medio en el organigrama, el cual tiene una comunicación vertical y le reporta a su 

jefa administrativa.  

Desde su arribo al departamento, Acosta distinguió obstáculos en su gestión, los cuales 

han tenido solución por la comunicación directa con sus directores. Pues, en el 2014, la 

empresa no contaba con una amplia gama de profesionales para incorporar a su plantilla, 

ya que se manejaban con referidos, es decir, los directivos recomendaban a alguien para 

que cubra un puesto. Al tener este problema en su medio de trabajo, comenzaron a buscar 

algunas alternativas para facilitarles esa selección, como la implementación de plataformas 

virtuales de trabajo, esta estrategia es considera una de las más exitosas de la compañía. 

Otra que ha ayudado al funcionamiento de la empresa es el uso de ISO 9001, que es una 

norma de sistemas de gestión de la calidad (SGC). Acosta cree que el uso de esta 

herramienta los ha hecho tener un mejor control en cada departamento de la empresa, en la 

forma de tratar a los clientes y cómo enfrentarse a cualquier crisis. 

Gestión de la comunicación  
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Construcciones y cubiertas Klaere no cuenta con un proveedor externo para la gestión 

de la comunicación estratégica de la empresa. Para los miembros de la organización  esto 

significa “…pasar el dato, o pasar esa información que sea oportuna, eficaz a las personas 

que sean pertinentes”. Es decir, que para cada tipo de información hay un público que debe 

de escucharlo y buscarle una solución. Cuando el problema tenga una solución ahí se 

decide si debe de transmitir a todos los trabajadores o no. De esta forma comienzan a 

priorizar y canalizar la información por la gravedad o levedad del asunto.  

“Si tenemos que priorizar en el sentido de qué información hay que viralizar 

o qué no. Eso es netamente con cada uno de los jefes del departamento. (…) 

No puedo tomar la atribución de decir: creo que este tema que están 

hablando, que estamos pasando, que está causando en la empresa lo puedo 

viralizar. Nosotros tenemos una selección de ciertas comunicaciones que lo 

hacemos solo vía mail o sino es una con una reunión que lo hacemos por lo 

general en el Departamento de Producción” (Acosta, 2017). 

Aunque la información se segmente de esta forma, y se maneje vía mail o reunión con 

los departamentos, no cuentan con un plan de comunicación, aunque en el reglamento 

interno de la empresa, sí existan ciertas políticas de comunicación. “Políticas las tenemos, 

y estas consisten en dar alguna información al personal por vía mail  o mediante 

conversaciones en alguna reunión que nosotros tengamos puntual” (Acosta, 2017). 

El presupuesto del departamento se divide en tres partes: talleres y cursos, uniformes 

para el personal, y obsequios institucionales, según lo específico Acosta. Los presentes 

para sus compradores es un ítem en el que pone mucho énfasis. 

Con mi jefe (Gerente General) trabajamos con regalitos que obsequiamos a 

nuestros clientes, a ciertos proveedores y los que tenemos o lo que buscamos es 

un mejor producto, con mejor calidad. (…) no deberíamos de hacer eso como 
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Recursos Humanos, pero no tenemos un departamento que diga Relaciones 

públicas, o algo por el estilo. (Acosta, 2017) 

Tampoco disponen de un vocero oficial, sino que el gerente general y presidente de la 

empresa, Tito Klaere Vega y Tito Klaere Lizarzaburú, se encargan de hablar con los 

medios de comunicación cuando estos los buscan para el término de una obra o cuando 

tienen una eventual crisis.  

 

Comunicación en crisis 

 

La comunicación en crisis es el cambio brusco del sistema cotidiano en una empresa, es 

decir, cuando existe una alteración por un peligro latente que necesita una solución 

urgente. Por lo tanto, cada empresa tiene estas situaciones que pueden afectarlos en 

cualquier instante. Para Construcciones Klaere, los riesgos potenciales son los desastres 

naturales y la seguridad física. 

Nosotros tenemos un departamento, netamente, de Seguridad Industrial, 

comprendido por el Jefe de Seguridad Industrial, con su asistente. Nosotros 

monitoreamos a todos los empleados, realizamos visitas diarias a cada una de 

las obras. Si bien es cierto, todos tenemos un jefe y un asistente, pero es por lo 

mismo para no poder dejar una obra sin dejar de visitar ese día. Ni en la planta 

dejamos de ver, nosotros aquí en la planta fabricamos elementos para el 

montaje; entonces aquí también se necesita una persona que esté 

constantemente vigilando al personal. Si bien es cierto hemos tenido 

accidentes, pero han sido mínimos, han sido accidentes por negligencia del 

mismo trabajador, que por la costumbre que ellos ya tienen o por los años de 

experiencia dicen “bueno no me pongo guantes, porque a mí no me va a pasar 
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nada” y fumm… algo pasa, se quema, algo pasa y se corta. Sabes qué, han sido 

muy leves, no han sido, muy, muy trascendental. No han sido ni muerte, ni 

nada por el estilo. 

Aunque existan esos problemas, que tienen solución en el camino; Acosta cree que cada 

uno de ellos tiene pros y contras. Pues, cuando hubo el terremoto del 2016, con epicentro 

en Pedernales, muchas de las obras en Manabí fueron canceladas o destruidas, pero al poco 

tiempo se obtuvieron nuevos proyectos en esta ciudad y en otros sectores del país.  

Los desastres naturales tienen sus pro y sus contras, por ejemplo, con el 

terremoto que hubo en el 2016, nosotros nos vimos afectados en las obras que 

se estaban llevando en ese momento a cabo o concluyendo allá en Manabí o en 

cualquier parte del Ecuador. Pero también nos vimos beneficiados porque en 

Manabí, qué será a los dos meses, mes y medio empezamos a tener 

contrataciones para alzar el colegio o alzar la escuela, el hotel de aquí, el hotel 

allá. Entonces así es como son los riesgos potenciales, el desastre natural, 

también fue una gran oportunidad para nosotros (Acosta, 2017). 

Por lo tanto, ellos están propensos a alguna eventualidad de este modo, pero no tienen 

un plan de comunicación de crisis o un manual preventivo para enfrentarse a estas cuando 

lleguen. Sin embargo, tienen un plan de emergencia para salvaguardar la vida de cada uno 

de sus miembros, la misma que tiene un simulacro cada tres meses en las instalaciones y 

que el Jefe del Departamento de Seguridad Industrial dirige con capacitaciones de 20 

minutos.  

Este departamento se encarga de capacitar al personal de forma trimestral, pero no han 

hecho las charlas y simulacros durante cinco meses porque el jefe de Seguridad Industrial 

ha viajado a las obras del Oriente; sin embargo “en noviembre lo retomamos para poder 

hacer el simulacro.” Todos los departamentos de Klaere se reúnen para capacitaciones, 
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previas al simulacro, de 20 minutos, las cuales le informan los riegos que pueden tener ya 

sea natural o física. 

Entonces, Construcciones Klaere mantiene una línea establecida para saber cómo actuar 

mediante un proceso de crisis; pero no tiene un comité de crisis que los ayude a 

solucionarlo más rápido, aunque el Comité de Seguridad y Salud de los trabajadores toma 

las decisiones para el beneficio de la empresa, este tiene por nombre el Comité Paritario. 

“…el comité paritario se encarga mucho de esta gestión”. Este cuenta con 12 miembros  y 

se reúnen en fechas fijadas en el año, pero si existe algún problema llaman a una reunión 

extraordinaria, “el comité paritario tiene reuniones fijas en el año, pero podemos convocar 

a una según la importancia o el peso, de ese suceso”. (Acosta, 2017) 

De esta forma, encuentran la solución al problema, sin que pase a mayores o a los 

medios de comunicación. Por lo que tienen establecido los niveles de crisis (grave – media 

– leve) para buscar su respectiva solución.  

Sí tenemos, eso definido; pero no lo tenemos planteado en físico. Pero sí lo 

hemos tenido como grave, como media, como leve, por ejemplo, una de las 

graves podría ser una crisis económica. El medio podría ser, no sé, una crisis 

de que se nos ha paralizado dos o tres obras, puntuales, que actualmente nos 

estaban, la teníamos trabajando en ese momento. Y una leve, puede ser algo 

interno de aquí, algo de producción, algo administrativo. (Acosta, 2017) 

Bajo estos parámetros, la constructora ha pasado por varias situaciones de crisis. Una de 

las más relevantes, en los últimos diez años, ha sido enfrentar el gobierno de la Revolución 

Ciudadana, pues, ha hecho que varios de sus productos no lleguen a tiempo o que tengan 

precios elevados, debido a la fijación de salvaguardias. Una gran problemática fue la Ley 

de Plusvalía, pues, las herramientas utilizadas para las edificaciones fueron antisísmicas y 

tenían que exportarla, haciendo que en los proyectos solo recuperen el costo inicial. 
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“…para buscar algo bueno y que sea económico, tenías que exportarlo, y el hecho de 

exportarlo te salía un ojo de la cara. Entonces, con todos estos aranceles, con todos estos 

impuestos, que impuso el gobierno sí se vio afectado la producción de aquí de la 

constructora”, dijo Mayra Acosta.  

Con este problema la organización ha vivido una de sus más grandes crisis, pues 

tuvieron problemas económicos que afectaron el ingreso anual. Ya que, las nuevos 

impuestos, tras el terremoto afectaron y la ley de Plusvalía, hicieron que la empresa salga 

de su presupuesto habitual y tenga que invertir más de lo esperado para cada proyecto que 

se estaba realizando. “En el momento que ya nos vimos, en la dificultad, con todos los 

aranceles y el impuesto que teníamos que realizar no tuvimos mucha utilidad ni ganancia. 

Si bien se pudo sacar lo invertido” (Acosta, 2017) 

Para adquirir herramientas, la constructora decidió contratar a una nueva persona para 

que visite varias ciudades de Manabí y conseguir más obras. Con esta gestión, la empresa 

consiguió varios proyectos en Manta, Chone, Portoviejo, Pedernales, entre otras; que 

provocó que existan mejores ingreso por  la aceptación de cada uno de sus colaboradores  

Para sentirse cómodos con sus accionistas y público en general, ellos han hecho 

cambios significativos para consolidar la reputación y ética de su organización, pues tienen 

un programa  para medir la aceptación de sus clientes y administrativos.  “Nosotros 

tenemos una medición de pertinencia, con todo nuestro personal. Lo hacemos, a lo largo de 

todo el año, junto lo de la ISO. Con esta evaluación, que de hecho es algo muy puntual, 

algo muy sencillo, podemos manejar o podemos medirlo, lo que es la pertinencia, de cada 

uno de los colaboradores en Klaere, con eso nos puede ayudar  a consolidar la reputación y 

la ética del personal, hacia la compañía” (Acosta, 2017).  

Para ellos es importante que de cada situación se aprenda de sus errores y determinan 

las consecuencias negativas y positivas de la crisis, pues Mayra Acosta afirma que es ahí 
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donde sacan las lecciones aprendidas y las soluciones para futuros problemas. 

Construcciones y Cubiertas Klaere no cuenta con redes sociales vigentes, por lo que no 

hacen un monitoreo de redes sociales y como no le ponen énfasis a los medios de 

comunicación, tampoco revisan lo que estos tienen que decir.  

 

5.2. Conclusiones 

 

El sector de la construcción ha pasado por varias situaciones que han afectado, durante 

estos últimos diez años, su labor cotidiana. Cada empresa se vio obligada a cambiar sus 

materiales o a despedir a su personal debido a la baja en la demanda de obras y por ende 

ingresos para la empresa, siendo esto una problemática que lleva 21 meses sin solución por 

la denominada Ley de Plusvalía (Ley para Evitar la Especulación de la tierra). Además, 

casos de corrupción, atrasos en obras, o de muerte de un trabajador ponen en peligro la 

imagen y reputación de las organizaciones. Por este motivo, se realizó un diagnóstico de la 

comunicación de las constructoras Hidalgo e Hidalgo; y, Construcciones y Cubiertas 

Klaere. 

Al ejecutar los estudios de casos de ambas organizaciones se llegó a la conclusión que 

desde el punto de vista comunicacional no están preparadas ni en el antes, durante y 

después de la crisis, ya que si bien las gestionan desde la parte técnica desde el momento 

que se producen, no trabajan paralelamente en el área de comunicación interna y externa. 

No poseen un manual  de comunicación de crisis o plan de contingencia que las ayude a 

resolver algún problema cuando esta se vea expuesta en cualquier medio televisivo, radial, 

redes sociales o en periódicos. Otro punto importante, es la falta de un Director de 

Comunicación o DIRCOM que se encargue de notificar los públicos interno y externo los 

sucesos de la institución, para que todos tengan conocimiento de las noticias de la misma. 
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Sin embargo, se pudo divisar que esta función la hace el Departamento de Recursos 

Humanos o de Asesoría Técnica, pero que no tienen totalmente planteados los términos de 

comunicación estratégica o comunicación en crisis.  

El no poseer un departamento exclusivo para manejar la comunicación organizacional, 

es una limitante que se constató durante la investigación preliminar para seleccionar las 

empresas del estudio en una lista inicial de 24 instituciones del sector de la construcción.  

Además, ambas empresas no tienen un manual o un plan de contingencia físico que les 

indica qué deben de hacer en una situación de peligro; pero, sí dan capacitaciones y charlas 

a sus empleados, para que conozcan las diferentes alternativas que tienen en un momento 

de crisis, de esta forma saben cómo pueden protegerse o en qué lugar deben encontrarse 

para salvaguardar su vida. Aunque, preparar a sus empleados de esta forma es algo seguro; 

ellos no tienen conocimiento de cómo hacer para que la crisis no afecte su reputación e 

imagen organizacional, ya que no cuentan con un vocero oficial y los responsables de 

comunicarse con los medios son: en el caso de Hidalgo e Hidalgo, las empresas estatales 

que los contratan; y en Construcciones y Cubiertas Klaere, su gerente general intenta 

amortiguar la presión de los medios con comentarios que especifican que todo está bien. 

Por otra parte, las organizaciones se encuentran en un puesto distinto en el organigrama, 

al igual que su modo de informar. Pues, en Hidalgo e Hidalgo S.A., la Asesoría Técnica 

está en un puesto alto, con tipo de comunicación horizontal; en tanto, Construcciones y 

Cubiertas Klaere tiene un lugar medio y el tipo que utiliza es vertical. Sin embargo, ambas 

partes al presentarse un problema tienen que comunicarlo, dar una solución para que los 

comités de esas empresas la ejecuten inmediatamente. Esto se da porque las decisiones en 

momentos de percances se solucionan cuando las partes implicadas y los directivos de este 

comité analizan el caso paso por paso.  
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Otro factor que han tenido estas empresas son los retos de afrontar cada potencial riesgo 

sean estos de seguridad física o catástrofes naturales. Pues, para Klaere el terremoto del 16 

de abril de 2017, fue uno de sus más grandes peligros porque tuvieron obras paralizadas o 

proyectos que se derrumbaron, pero a su vez esta situación se tradujo en la mayor demanda 

de obras en las zonas afectadas. Por otra parte, para Hidalgo e Hidalgo, la seguridad física 

es una situación que los preocupa, ya que sus obras son en zonas peligros donde 

constantemente sufren hurtos de maquinarias o hacia su personal; además, que 

experimentan muerte de su personal cuando estos están en horas laborales.  

Al trabajar de esta forma, y conocer cuáles son sus riesgos potenciales, van aprendiendo 

poco a poco como solucionarlos de una formar más rápida y sencilla; y comienzan a 

evaluar la comunicación en las crisis que han tenido. Para HeH, definir nuevas variables 

que no se consideraron como posibles escenarios es esencial, pues se rearma el caso 

hipotéticamente y se da posibles soluciones indicando cómo se puedo evitar el hecho. En el 

caso de Klaere, ellos determinan las consecuencias negativas y positivas de la crisis, 

porque de ahí generan las lecciones aprendidas y comprenden lo que deben hacer o no en 

el caso de una crisis eventual.  

De igual manera, las organizaciones tienen un constante preocupación por sus 

empleados por lo que están visitando las obras recurrentemente, para conocer las 

circunstancias de cada uno de sus trabajos y reforzar puntos importantes para el mejor 

funcionamiento. Así, con estas supervisiones en los proyectos y aprendiendo de la crisis, 

ambas instituciones refuerzan su ética, imagen y reputación porque poco a poco dan a 

conocer a su público interno y externo que ellos están preocupados y trabajan para darles 

más beneficio y atenciones.  

 

5.3. Recomendaciones  
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A lo largo de este proyecto de titulación, en la investigación preliminar, al realizar la 

selección de la unidad de análisis, se pudo encontrar varias aristas en el manejo de la 

comunicación organizacional del sector de la construcción, una de estas fue que las 24 

constructoras más grandes en el país no cuentan con un Departamento de Relaciones 

Públicas o de Comunicación Organizacional, por lo que se recomienda realizar un estudio 

para especificar las razones de este denominador común en las organizaciones del sector e 

identificar los métodos que emplean para manejar correctamente su comunicación interna 

y externa con sus públicos. Además, resulta conveniente hacer un listado de todas las crisis 

que se han enfrentado y cuáles han sido bien gestionadas o no, y cómo deben de 

resolverlas sin que afecten su imagen, ética y reputación organizacional. 

A partir de la presente investigación se podrá incorporar nuevas empresas al listado 

preliminar con el fin de realizar nuevos casos de estudios con el fin de convertirlos en una 

hoja de ruta para las organizaciones del sector y los futuros profesionales en el área para 

demostrar las estrategias que deberán seguirse en el campo de la Comunicación, 

específicamente en las empresas constructoras.  
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