




Manual de Relacionamiento Comunitario Euro 38

¿Qué entendemos por crisis?

Aun cuando los proyectos inmobiliarios cuenten con una planificación rigurosa y un 
trabajo preventivo constante, pueden presentarse situaciones de alta tensión 
comunitaria que afecten su desarrollo, su reputación o incluso su aprobación 
institucional. En estos escenarios, la ausencia de una respuesta oportuna y 
coordinada puede generar un deterioro significativo de la confianza vecinal, 
comprometiendo la licencia social para operar.

Por ello, contar con protocolos de gestión de crisis se vuelve esencial para resguardar 
la aceptación social del proyecto, mitigar potenciales impactos reputacionales y 
mantener relaciones constructivas con los distintos grupos de interés.

Definición técnica de crisis comunitaria:

“Cualquier situación o acontecimiento inesperado que, más allá de sus fuentes de origen 
y características, puede potencialmente afectar la vida humana de forma negativa y/o 
dañar la reputación corporativa de la compañía” 

(Protocolo interno de Euro).

Se entiende por crisis comunitaria cualquier situación inesperada, desencadenada 
por factores internos o externos.

• 

Genera una percepción de daño o amenaza en el entorno social inmediato del 
proyecto.

• 

Moviliza a actores locales (vecinos, líderes sociales, medios o instituciones) en 
contra de la empresa; y pone en riesgo la continuidad operacional o la reputación 
corporativa.

• 
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Posibles situaciones

Protestas vecinales en obra o frente a organismos públicos.• 

Emergencias sociales o laborales (accidentes, cortes de servicios, incidentes de 
seguridad, etc.).

• 

Presión o cuestionamientos de actores políticos, sociales o institucionales.• 

Demandas colectivas e individuales al proyecto.• 

Paralización de obra.• 

Fiscalizaciones.• 

Lineamientos de actuación

Manual de Crisis: revisar el manual interno que establezca protocolos claros de 
actuación ante distintos escenarios.

• 

Alerta temprana: cualquier colaborador puede informar al equipo de RR.CC. sobre 
un incidente emergente.

• 

Evaluación del alcance: el equipo de RR.CC. analiza la situación, sus causas y las 
posibles consecuencias.

• 

Comité de Crisis: liderado por el gerente del área afectada, define la estrategia, los 
objetivos y las acciones prioritarias. Puede incorporar miembros adicionales según 
la naturaleza del evento.

• 

Seguimiento postcrisis: implementar medidas de reparación, reuniones de 
retroalimentación con las comunidades y levantamiento de aprendizajes 
institucionales.

Una gestión responsable de crisis no solo busca contener los efectos inmediatos, sino 
también reconstruir la confianza y reforzar el vínculo comunitario, elementos 
fundamentales para la continuidad y sostenibilidad de los proyectos de las empresas.

• 

Activación del Comité de Precrisis: ante la detección de señales tempranas de 
conflicto o tensiones comunitarias en aumento, se convoca a este comité para 
definir acciones preventivas. Su objetivo es anticipar escenarios de escalamiento, 
coordinar mensajes y establecer medidas de contención temprana.

• 
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El presente Manual constituye una guía práctica para orientar la gestión del 
Relacionamiento Comunitario en todas las etapas del ciclo de los proyectos, 
promoviendo una actuación coherente, trazable y basada en el respeto hacia las 
comunidades y el entorno. Su aplicación busca fortalecer la relación entre la empresa, 
los vecinos, las instituciones y los actores locales, asegurando una comunicación 
transparente, oportuna y empática que contribuya al desarrollo de proyectos 
sostenibles y socialmente responsables.

Si bien este Manual entrega lineamientos generales, cada territorio presenta 
realidades sociales, culturales y urbanas distintas. Por ello, su implementación debe 
adaptarse a las particularidades de cada contexto, priorizando el diálogo, la 
prevención de conflictos y la generación de valor compartido. De esta forma, el 
Relacionamiento Comunitario se consolida como un pilar estratégico de la gestión 
empresarial y una oportunidad para construir confianza y bienestar mutuo.

Finalmente, este documento debe entenderse como una herramienta viva y en 
mejora continua, sujeta a actualización según las lecciones aprendidas, los cambios 
normativos y las experiencias acumuladas en terreno. La retroalimentación de los 
equipos, comunidades y autoridades será clave para fortalecer sus contenidos y 
mantener vigente su propósito: integrar el desarrollo urbano con el desarrollo social, 
contribuyendo así al propósito corporativo de Euro.



¡Mejorando vidas,
cuidando el mundo!


