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Sibila Camps, Alejandro Alvarez Nobell, Laura Cambareri y Mario Riorda

Comunicacién de instituciones, empresas
y gobiernos en situaciones de desastre

En esta edicion recuperamos uno de los principales paneles desarrollados en el
marco del reciente XIX° Congreso de REDCOM “Federalizar la comunicacion:
Experiencias, utopias y recorridos pendientes” que se realizdé en Comodoro
Rivadavia, Chubut, los dias 2 y 3 de noviembre'. Dicha ciudad fue declarada zona de
desastre tras ser afectada por un temporal entre marzo y abril de 2017, y el tema se
convirtié en un eje de reflexién significativo el encuentro académico.

El panel tuvo lugar en el Aula Magna de la Universidad Nacional de la Patagonia San
Juan Bosco (UNPSJB), y participaron especialistas en comunicacion de desastres,
area de trabajo de la que emergen nuevos interrogantes, reflexiones y desafios. Fue
coordinado por Adrian Sandler, licenciado en Ciencias de la Comunicacion (UBA) y
docente UNPSJB. En tal contexto Sibila Camps? hizo referencia a “Desastres y
emergencias. Comunicaciéon y cobertura periodistica: similitudes y diferencias”;
Alejandro Alvarez Nobell® titulé6 su ponencia “Vino la suegra: crisis y comunicacién
gubernamental, escucha activa, gestion de contenidos y relaciones”, la licenciada
Laura Cambareri* hablé sobre su experiencia como coordinadora del area de
Comunicacién de la Sociedad Cooperativa Popular Limitada de Comodoro Rivadavia
(SCPL) y el politélogo e investigador Mario Riorda® se sumoé en videoconferencia para

trabajar “Gobiernos, crisis y riesgo. Todo para mejorar en comunicacion”.

Desgrabacion y edicién realizada por Noelia Peralta Bareille y Mauro Varela, integrantes del comité
organizador del congreso y estudiantes de la Carrera de Licenciatura en Comunicacion sede
Comodoro Rivadavia (UNPSJB). Edicién general: Celina Salvatierra, docente de la misma carrera e
integrante del comité académico.

Docente en periodismo, especialista en cobertura y comunicacién sobre desastres.
www.sibilacamps.com

Doctor en Direccion Estratégica de la Comunicacién y Master en Gestidn Estratégica e Innovacion en
Comunicacion, docente e investigador de la UNC. Docente Universitario e Investigador del CONICET
y es Director General de Comunicacion y Medios en la Municipalidad de Cérdoba. @aalvareznobell
Licenciada en Comunicacion Social de la UNPSJB a cargo de la coordinacion en el area de
Comunicacion de la Sociedad Cooperativa Popular Limitada (SCPL) de Comodoro Rivadavia.
http://www.scpl.coop/

Magister en Politica y Gestion Publica, doctorando en Comunicacion Social, con especialidad en
asuntos publicos (Universidad Austral), dirige la maestria en Comunicacion Politica de la misma
Universidad. www.marioriorda.com. El aporte de Riorda puede consultarse en
https://www.youtube.com/watch?v=8cop702S1DA.
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Comunicacién y cobertura periodistica de desastres y emergencias

Sibila Camps: Voy a empezar con algunas generalidades del tema como para después
entrar en materia. Tomo primero una definicion de desastres, totalmente periodistica, que no es
la que se tomaria en gestién de riesgo ni en proteccion civil. El desastre es un fendmeno
excepcional de la naturaleza o hecho provocado por el ser humano, ya sea de una manera
voluntaria o involuntaria, que afecta a muchas personas o una comunidad -o a varias
comunidades-, porque atenta contra su vida, su salud, su calidad de vida, el medioambiente, o
bien indirectamente a través de las consecuencias que acarrea, y que pueden ser sanitarias,
economicas, sociales, politicas y también culturales.

Haré entonces una introduccién al riesgo de desastre y a la gestion de riesgo. Cuando
hablamos de desastres, el riesgo se mide a partir de la amenaza en relacién con la
vulnerabilidad que tiene un determinado lugar, ambiente, ambito, edificio, comunidad, etcétera.
Tenemos por un lado, las amenazas, es decir, la probabilidad de que ocurra un desastre
determinado o que haya una situacion de emergencia y por otro, las vulnerabilidades, que
pueden ser geograficas, ambientales, institucionales, econdmicas, sociales o culturales.
Cuando uno reduce las vulnerabilidades disminuye el riesgo, la posibilidad de ocurrencia de
una situacion de desastre.

Por otro lado, la percepcién del riesgo esta asociada a si tenemos 0 no conciencia de que
existe y de que puede pasar algo. En la medida de dicha percepcién podemos entonces
empezar a pensar en hacer una gestion. Eso implica hacer un mapa en dos sentidos. Uno de
ellos, es tratar de reducir esas vulnerabilidades, trabajar frente a una situacion que puede
ocurrir, y el otro, armar un plan de contingencia, anticipando qué hacemos si se produce. Y ahi
para eso armamos un sistema de emergencia que no necesariamente implica una oficina que
tenga que tener doscientos camiones, cinco mil colchones —etcétera-, sino muy pocas
personas que sepan qué hacer y que estén coordinadas con otras dependencias, otros
ministerios, como para que una vez que ocurra el desastre se ponga en marcha el plan de

contingencia y cada uno sepa qué hacer. Eso es a lo que llamamos gestion de riesgo.

Gestidon y comunicacion

SC: (...) La gestidn de riesgo es un ciclo que no se acaba nunca. Nos preparamos para la
posibilidad de que algo suceda, ponemos en marcha el plan de contingencia si es que ocurre la
emergencia, después empezamos la cadena de rehabilitacion, luego la reconstruccion y

cuando la hacemos pensamos en cdmo mejorar las cosas por si llega a sobrevenir
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nuevamente, o para que si sucede, no tenga el mismo impacto que ha tenido. Siempre, estas
acciones implican tener un control y evaluar lo que se ha hecho.

Una de las cosas que tenemos que ver especialmente si trabajamos desde la
comunicacion y sobre todo desde la cobertura periodistica, es observar la emergencia y la
gestion de riesgo como un proceso. No es algo fijo sino que estd permanentemente
evolucionando, cambiando, modificandose. A veces, lo modificamos nosotros y otras veces es
la misma situacion la que se modifica a si misma. El hecho de verlo como un proceso nos
permite empezar a pensar qué es lo que tenemos adelante, como puede seguir esto, y de esa
manera planear adelantarnos. Podemos organizarnos y preparar alternativas de comunicacion
y de cobertura. No es cierto que los desastres golpean por igual a todo el mundo, en general
golpean mucho mas cruelmente a las personas mas pobres. Es como la historia de los tres
chanchitos, los que estan en la casa de material, el lobo feroz sopla, sopla, sopla y no se viene
abajo. En cambio, los que viven en los lugares mas vulnerables, mas chiquitos, mas fragiles
son los que mas sufren, los que pierden todo (que en general es poco) y los que vuelven a
perderlo todo, porque es como una especie de colador donde uno tira agua y por mas que uno
ponga, es poco lo que queda.

También los desastres golpean con mas fuerza a las mujeres, porque se encargan de las
tareas de cuidado fundamentalmente a los nifios y nifas, o0 a las personas ancianas y a las
personas con discapacidad. Esto implica que siempre hay que tener una perspectiva de género
en la cobertura y en la gestion de riesgo, porque no afecta por igual a varones que a mujeres.

Por otro lado, en una situacion de desastre la informacién tiene un valor gigantesco. Si
uno sabe lo qué va a ocurrir, lo que esta ocurriendo o por qué, entonces puede al mismo
tiempo empezar a buscar cdmo defenderse. Ante esto, la informacién cuando hay una situacion
de emergencia es fundamental. Es el valor mas alto que va a servir para salvar vidas, para que
los danos sean mucho menores, para evitar accidentes, enfermedades, para reducir las
pérdidas, la angustia y el estrés y para disminuir la posibilidad de conflictos sociales. Ayuda a
aumentar la capacidad de resiliencia, es decir, la recuperacion de las personas sea mucho mas
rapida y acelera la recuperacion social y productiva. Por lo tanto, quienes manejan informacion
-las personas que trabajan en la comunicacion y periodismo- sepan que tienen un bien muy
preciado entre manos.

Ahora bien: ;Quiénes deben informar? ;Qué deben informar? ;A quiénes? ;A través de
quiénes? ;A través de qué medios? ;En qué circunstancias? Esto es lo que marca la

diferencias entre la comunicacién y la cobertura periodistica. No son lo mismo aunque son dos
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caras de la misma moneda y tienen puntos en comun en determinados momentos aunque no
en todos.

Cuando hay una situacion de emergencia entonces si, los puntos en comun son muchos
pero antes y después de la situacion de emergencia no lo son tanto. Puede que después de la
situacion de emergencia en general el problema siga y eso ustedes lo saben bien aca en
Comodoro, y los medios por ahi no se encargan mas, pero ahi es donde hay que empezar a

trabajar para la formacion.

Comunicacioén de desastre, periodismo de desastre

SC:;Cuales son las similitudes y diferencias entre la comunicacion del desastre y el
periodismo sobre desastre? Los objetivos no son los mismos. En el caso de la comunicacion
del desastre ya sea institucional, estatal o empresarial, el propdsito es salvar vidas, mitigar el
maximo de sufrimiento y danos. Pero, en cambio, los objetivos del periodismo dependen de
cada medio, y no es lo mismo. La comunicacién va a proporcionar unicamente la informacion
que considere apta para esos objetivos, es decir, no importa explicar por qué pasé algo sino
simplemente resolverlo, comunicar a la poblacion qué tienen que hacer. En cambio, para el
periodismo si importa saber si algo que ocurrié, si fue por corrupcion o por desidia, por
negligencia o por falta de idoneidad. En la comunicacién se tiene que atender directamente la
situacion, no necesariamente se comunica toda la verdad pero el periodismo si busca
conocerla, después evalla si la dara en forma completa (asi la dé con cuentagotas). La
comunicacion de desastre puede variar el publico al cual se dirige, es decir, si estamos ante
una situaciéon de riesgo inminente en determinado barrio de la ciudad, entonces se va a
preparar una comunicacion que va a ser especificamente para ese grupo de gente y otra
comunicacion mucho mas amplia, mas abierta, no tan puntualizada para la poblacién en
general 0 quizas no, entonces se va a trabajar especificamente a un sector determinado. En
cambio, el periodismo se dirige siempre a un mismo receptor y pueden intentar captar otro
publico con determinadas circunstancias pero ya tiene su segmento hecho.

En la comunicacién de desastre lo que si importa es lo que pasa ahora y qué es lo que va
a pasar en un futuro inmediato. Y a veces el mediato, para prepararse. Pero en el periodismo
de desastre importa el ahora, el futuro inmediato y el pasado, es decir por qué algo esta
ocurriendo como también cuales otros antecedentes que ha tenido este hecho.

Como se dijo, en la comunicacién del desastre no siempre interesan las causas del

desastre, en el periodismo si, y en la comunicacion empresarial -en especifico- es al revés,
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muchas veces se prefiere no comentarlo. La comunicacion evalua lo que ocurre y lo ocurrido
segun la importancia real para actuar en consecuencia, en cambio el periodismo da una
importancia relativa segun los criterios de noticiabilidad que tenga ese medio. Entonces la
comunicacion es la estrategia comunicacional integral que forma parte de la planificacién de
riesgo en todas las etapas (...) Y lo que es importante es que tiene que ser interactiva, tiene
que ser siempre con la comunidad. La comunicacién sirve para prevenir, y la gente tiene que
estar enterada de por qué se hace lo que se estd haciendo, para mitigar, para reducir las
posibilidades de que pase un desastre. Durante la emergencia, es para saber qué esta
pasando, para evitar que los riesgos sean mayores, para evitar que las vulnerabilidades
aumenten, para saber a dénde recurrir por ayuda, para no provocar o reducir el caos, para
conservar la calma y para ayudar a los demas.

Después del desastre la comunicacion sirve para acelerar la recuperacion, para que la
reconstruccion lleve el menor costo posible (esfuerzo, recursos humanos y desgaste). Para

mitigar, prevenir y prepararse por si vuelve a pasar. Ademas es una oportunidad.

¢ Desde donde se comunica?

SC: Los objetivos son diferentes en la comunicacion estatal -nacional, provincial o
comunal-, institucional y/o empresarial. El Estado se dirige a toda la poblacién y va adaptando
el lenguaje, el soporte el espacio segun a quiénes se dirige. No es lo mismo si hace protocolos
o actividades en la universidad, que si van al (barrio) KM3 o si se dirigen a una zona donde
tienen obreros de petréleo, donde debe haber otro lenguaje para comunicar. Tampoco tiene
fines de lucro, no necesariamente brinda explicaciones y busca proteger a victimas y personas
afectadas. Es necesario que cuente con la participacion de la comunidad porque es la que
puede identificar mas facilmente las situaciones y las circunstancias de riesgo, a los lideres y
los operadores/ras sociales que puedan poner en marcha esa interaccion. Si se arma plan de
evacuacion de un barrio -porque hay o se ve venir la inundacion- entonces quienes van a poder
decir por dénde es mas facil salir es la propia comunidad y asimismo la que indica quiénes son
las voces autorizadas. Entonces, es importante que esté formada en planeacién y respuesta
ante emergencias y que lo hagan las personas que trabajan en comunicaciéon desde el Estado.
El trabajo con la comunidad es imprescindible.

La comunicacion empresarial tiene otros objetivos, no tiene instancias, se dirige a sus
clientes, usuarios ya sean reales o potenciales, a quiénes puedan convertirse en aliados, en

oponentes o competidores. Y su objetivo es buscar una opinién favorable frente a los
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eventuales procesos administrativos y/o judiciales o respecto a una eventual pérdida de
ganancias. Utiliza tanto la comunicacién como a la publicidad como recurso de una misma
estrategia. Cuando la empresa esta involucrada en la emergencia o podria llegar a estarlo, se
habla de comunicacion de crisis, buscan no tener pérdidas econdémicas, estratégicas o de
imagen. O bien reducirlas al maximo. Y se piensa también a largo plazo y no solamente en lo
inmediato.

Cuando hablamos de comunicacion institucional pensamos ya en organizaciones de la
sociedad civil, en organismos que no son estatales y que tienen ya destinatarios parciales.
Buscamos cubrir o apuntar aspectos que no han sido atendidos por la comunicacién oficial y
pueden buscar alianza con otros sectores e instituciones oficiales. En ese caso, se suele crear

las piezas de comunicacion con mas tiempo y mas cuidado.

Acerca del periodismo de desastres

SC: El desastre repercute en varios planos en la comunidad, pais, region. La emergencia
se va modificando, incluso a lo largo del dia. Esto hace que el periodista o la periodista se vea
afectado/a por la situaciéon y por problemas que sufren las victimas. Puede tener dificultades
para ir a trabajar, problemas en las comunicaciones, para hospedarse, sobreprecio, falta de
alimentos, exposicién a enfermedades etc. Lo que le pasa a la gente le pasa al periodista o a la
periodista y a veces con mayor riesgo.

Los medios pueden sufrir los efectos del desastre, puede anegarse el lugar, puede
derrumbarse el edificio si hubo un terremoto, o tener problemas de logistica para la distribucion,
0 quedarse sin electricidad o comunicacion, sin internet, o tener dificultades para conseguir
insumos, problemas economicos, feriados bancarios, es decir tienen un montén de
circunstancias a las cuales hacer frente.

El otro problema es que hay situaciones de caos, de urgencia o estrés porque no se sabe
bien que es lo pasé o que es lo que se teme que ocurra. Aca me comentaron que les paso eso
cuando estaban cubriendo la tormenta de abril, es decir no saben bien a quién creerle o como
identificar las fuentes, cual es la fuente idonea, los rumores, los temores, los mitos deambulan
por todos lados y eso también contamina la posibilidad de encontrar quién informe como
corresponde. Las fuentes estan abrumadas de responsabilidades entonces tampoco dan bien
la informacion o no pueden atender a los medios. Nadie sabe bien quién esta al frente de cada
cosa. Son situaciones muy cadticas, que si uno no tiene un contacto previo, sino sabe qué es lo

que va a ocurrir entonces puede llegar a complicar mucho el trabajo. Para quienes hacemos
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periodismo, la situacién de desastre es un trabajo a destajo, son coberturas larguisimas,
desgastantes y se trabaja mucho en equipo. Después entrevistamos a personas que sufren y
esto trae el riesgo de caer en lo morboso o en lo lacrimégeno o de no ser empatico es decir no
tener la actitud de empatia, de comprensién y de solidaridad, o bien hacer preguntas obvias
como ¢qué se siente?.

Todo esto repercute en el periodista o la periodista que esta trabajando en el medio del
dolor, del panico o como minimo en medio de la angustia generalizada. A veces, con su propia
casa y su propia familia con problemas.

El otro tema es que en general hay un inmenso desconocimiento de la problematica
derivada de los desastres y esto hace que aparezcan mitos, que, a su vez traen gastos
econdmicos, esfuerzos sobrehumanos indtiles y ademas angustia. Por ejemplo, si se juntan
donaciones de agua para llevar a Resistencia, puede suceder que cada botella con el costo de
flete termina saliendo cinco o seis veces mas de lo que saldria comprarlo en el pueblo mas
cercano.

Otro punto es que a veces se informa sobre las malas noticias y las buenas son muy
relativas. Hay mucha abundancia de informacion y falta el tiempo para jerarquizarla, y a veces
hay dias en los que no pasa absolutamente nada. Entonces, ;como se hace para compensar
esto? Una de las cosas importantes es poder seriar las coberturas, es decir ir anticipandose en
la cobertura y en el proceso. Esto nos permite pensar que puede pasar mafiana o la semana
que viene, y de esa manera podemos ir adelantandonos, buscar nuevos focos y no caer en la
rutina o en la insensibilidad de nuestra cobertura. El otro riesgo que corremos, es que la
poblacion que no esta afectada se satura, se desinteresa y que no le importe mas, entonces
tenemos que buscar nuevos focos para poder continuar enganchando e informando. Entonces
la funcion del periodismo en situaciones de desastre, antes de la emergencia es informar sobre
las medidas de trabajo, los planes de contingencia, comunicar la realizacion de simulacros, dar
la lista de teléfonos utiles y los lugares a concurrir, informar sobre las medidas de prevencion,
difundir instrucciones sobre cémo prepararse e informar sobre el monitoreo de la situacion de
emergencia: como va creciendo un rio, por donde va el pico de la creciente.

Durante la emergencia, piensen siempre en la necesidad que tienen las personas de
disponer de informacion confiable, esa informacién es un insumo basico para prevenir, para
prever, para organizarse, para reducir la situacion cadtica o por lo menos no incrementarla.
Para advertir sobre otros riesgos, sobre todo los sanitarios o de accidentes: no circular por tal

lugar o no hacer tal cosa, no hace falta esto, tener cuidado con el agua, etcétera. Ofrecer
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alternativas, explicar cémo cuidarse, como cuidar a los demas, seguimos con el tema de
direcciones y teléfonos a donde recurrir segun las necesidades y colaborar en el reencuentro
de las personas, porque muchas veces en situaciones de emergencia no hay desaparecidos
sino desencontrados. Cooperar con las direcciones a donde se pueda acercar las donaciones
(qué se necesita y qué no), informar sobre requerimiento de voluntarios, y alentar a la
poblacion a colaborar y a hacer acciones solidarias. Actualizar la informaciéon sobre los
servicios (suspension y restablecimiento) y las vias de comunicaciéon y de transporte. Y
actualizar permanentemente como se espera que evolucione la emergencia y traer distintas
alternativas.

Otras de las cosas que hace el periodismo que la comunicacion no hace o no siempre, es
explicar por qué ocurrié lo que ocurrid, porqué podria llegar a producirse otra cosa mas, porqué
tal o cual circunstancia pueden llegar a agravar o bien aliviar la situacion, porqué conviene
hacer tal cosa y por qué no conviene hacer tal otra. Piensen siempre que la falta de informacion
provoca una gran incertidumbre y angustia; desconcierta, paraliza, impide tomar decisiones,
puede convertirse en rumores. Cuando uno no tiene informacién empieza a inventar, y esos
rumores pueden generar conductas muy negativas de manera colectiva y dar lugar a la
formacion de mitos.

Después de la emergencia, hacer publicas las propuestas no oficiales (no solamente las
oficiales) las alternativas para rehabilitacion y reconstruccion. Informar sobre las medidas y las
acciones de rehabilitacion que va tomando el Estado, ya sea comunal, provincial, nacional. Y
sobretodo, realizar un seguimiento para verificar si realmente lo que anuncié se esta
cumpliendo y en qué condiciones, y en esto es muy importante igual la colaboracion de la
sociedad civil.

Entonces, los medios a veces dan informacion utii como alertas, ceses de alertas,
medidas de emergencia, personas desencontradas, dénde buscar ayuda, qué hace falta,
lugares donde ofrecer y brindar ayuda, aunque también pueden dar informacién superficial y
errénea. Hablan de saqueos y lo ponen de manera muy amplia, cuando quizas son un par de
hechos muy puntuales. Hechos delictivos que en general no son generalizados, necesidades
que no son prioritarias, informacion atrasada (eso sobretodo la televisién con las imagenes),
superada o ya desmentida. Y la difusion de mitos que es algo que me interesa marcar mucho.

Los medios pueden contribuir para muchisimas cosas muy positivas: prevenir, ordenar,
evitar panico, evitar danos, llevar calma, reforzar los lazos sociales, alentar la solidaridad. A la

vez pueden crear o aumentar el caos, el panico, provocar suba de precios, acaparamiento,
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desabastecimiento, impulsar o exigir gastos/esfuerzos inutiles y fomentar el egoismo y la
desconfianza.

Por ejemplo, cuando reiteran varias veces por la television un hecho negativo dando la
sensacion de que eso ocurrié varias veces y quizas fue un hecho aislado. O dar unicamente la
informacién negativa o reiterar imagenes viejas dando la sensacién de que eso todavia sigue
asi. Sacar de contexto informacién o declaraciones, recortarlas. Sobrevalorar o subvalorar
determinada informacion. Agrandar o achicar las cosas. Tomar la parte por el todo, poner el
foco en distintas cosas que no son lo mas importante (anécdotas, algo no representativo, que
no es urgente). Inventar hechos que no ocurrieron. ;Por qué? A veces por un monton de
cosas: porque no tienen gente, material, no hay manera de llegar hasta determinado lugar, no
tienen enviado en determinado lugar o plata para hacerlo, no quieren gastarlo, no tienen
imagenes porque no las han encontrado, no tienen imagenes actualizadas -a veces
simplemente porque no les interesa- y tienen afan morboso, les seduce el sensacionalismo, los
golpes bajos, o por internas politicas o econdémicas con el gobierno de turno o con determinado
sector. Porque hicieron una evaluaciéon erronea, no chequearon o0 porque no tenian
informacioén. Otra razén que es muy importante: porque se ignora como se cubre un desastre y
porque hay una situacion de omnipotencia en que “yo lo sé todo, yo sé como hacer esto”. Hay
un desconocimiento, una falta de conciencia en la propia ignorancia y falta de lucidez
ideoldgica, es decir, no tener en claro cual es la funcién que uno esta cumpliendo cuando esta
cubriendo el desastre. (...) Entonces, la incertidumbre tiene que quedar del lado de las cosas
que podrian suceder por lo tanto la respuesta es: hay que capacitarse y hay que capacitar. La
cobertura de desastres y emergencias es algo muy complejo que abarca casi todos los niveles
de vida de una comunidad: lo econdmico, lo técnico, lo psicoldgico, lo social, lo cultural, lo
politico, lo legislativo, lo judicial, etc. Para poder tener esa visidbn general y saber como
manejarse a futuro y mantener el ritmo de esa cobertura, es imprescindible poder capacitarse y

poder capacitar a quienes lo van a hacer.

Crisis y comunicacion gubernamental: escucha activa, gestion de contenidos y
relaciones

Alejandro Alvarez Nobell: Luego de haber pasado alguna situacién de crisis a nivel
institucional, uno se va haciendo la cabeza —y se dice a si mismo- “che, a ver si cumplimos o
no con todos los pasos que prolijamente recién Sibila nos presentaba”. Asi que agradezco

muchisimo la claridad en el planteo. Yo voy a alternar un poquito entre algunos conceptos, muy
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poquitos porque creo que lo hemos agotado excelentemente recién. Y les voy a contar un caso
que hemos vivido recientemente en la municipalidad de la ciudad de Cérdoba.

Imagino que todos conocen la ciudad de Cordoba: mas alla si consideramos a Buenos
Aires no como ciudad sino como provincia, Cérdoba seria la ciudad mas importante del pais.
Con casi 1.600.000 habitantes y unos 400 mil que entran y salen. Tiene el ejido mas grande, o
al menos eso dicen, el tercero mas grande de Latinoamérica, con 24 kildmetros cuadrados, una
extensién impresionante. Y esas paradojas que siempre tiene Coérdoba: cuenta con nueve
universidades por ejemplo, pero actualmente esta dentro de los indices mas altos de pobreza
al nivel del pais. Con lo cual hay un combo bastante particular en el cual se puede gestionar.

Veo muchas caras jovenes que no tienen suegras. Asi que por eso les he traido la mia,
ella es Susana y Belén es mi esposa®. Y me tomé el atrevimiento de cambiar el titulo que
habiamos sugerido a la mesa. Puse “Vino la suegra: crisis y comunicacion gubernamental,
escucha activa, gestion de contenidos y relaciones”. Basicamente, les voy a contar como
gestionamos la comunicacion gubernamental publica en el municipio y cdmo eso dialoga con
situaciones de desastre, de catastrofe, que luego institucionalmente se transforman para
nosotros en una crisis.

&Y por qué lo de “vino mi suegra”? Porque yo aprendi en la facultad, en los primeros
afios, donde tenia un profesor que definia las crisis de esta manera: un acontecimiento
aleatorio, no deseado, que afecta la totalidad de la organizacion. ;Que decia? “Es cuando te
visita la suegra”. Basicamente pasa eso, se transforma todo.

A nivel un poco mas serio, por asi decirlo, el ultimo informe de Latin American
Communication Monitor, que es el estudio mas grande sobre la profesion de comunicacion
estratégica a nivel global, ponia entre sus elementos de valor el conocimiento de cémo evitar el
riesgo y manejar crisis sobre todo en contextos digitales, como uno de los puntos mas
importantes a desarrollar -dentro de lo que este modelo llama- “los profesionales dentro de los
departamentos de comunicacién excelentes”-. Con lo cual hoy no hay forma, desde el lado de
la comunicacién institucional o estatal, de evitar a la gestion de riesgo y, légicamente, poder

llevar adelante y sobrellevar situaciones de crisis.

Cinco principios entre la academia y el ambito profesional
AAN: A modo de sintesis, presento cinco principios matrimoniales entre la academia y la

profesion, que es un poco la mitad de camino que hoy me toca transitar.

6 En este momento el panelista muestra una fotografia de su familia.
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Lo primero, indiscutible: vivimos en la sociedad de la ubicuidad. Hoy las redes sociales,
los entornos digitales, hacen que cualquier lugar, en cualquier momento y cualquier persona
nos estemos relacionando. Ese es el concepto de ubicuidad. Nadie puede negar el fetichismo
tecnologico. Pareciera que la tecnologia ha venido a solucionarlo todo y que con ella vamos a
sortear un montén de estos procesos. Y no menos importante: estamos en la era de la
posverdad. Enfatizaba muchisimo la ponencia de recién la necesidad de que la informacion es
el principal patrimonio que tiene una situacion de desastre, de catastrofe o de crisis cuando se
lo aborda desde lo institucional. Sin embargo, hoy estamos en esta discusién de qué es la
verdad y qué no es la verdad, en esta sociedad-red, en este relativismo, en esta modernidad.

Segundo principio, especificamente vinculado a la comunicacion comunicacional y la
comunicacion estratégica: hoy no se puede asumir de otra manera que no sea directiva, 0 sea
que asuma una funcién directiva, pero también politica. No politica en términos partidarios, sino
politica en términos de poder tener capacidad de definir institucionalmente el rumbo de una
organizacion. Esto en un contexto de crisis es fundamental, porque la comunicacién mas que
nunca deja de ser accesoria y se vuelve estratégica en este sentido. No es la que va a
solucionar la situacién de crisis, pero tiene que ser parte de esa mesa chica que va a resolver o
permitir mitigar esa situacion.

Tercer principio: previamente para eso, para ocupar ese estatus, que tanto los
comunicadores institucionales deseamos, tenemos que asumirla y gestionarla de manera
estratégica. ;Qué significa esto? Diagnosticar, gestionar acciones, como llevarlas adelante, y
l6gicamente medir y evaluar de forma constante. Y vamos a ver un poco de lo que se hace a
nivel publico para aggiornar a este principio.

Cuarto principio: esta planificacion estratégica requiere de una direccién por objetivos y
de niveles de impacto. No todo es lo mismo. No se puede comunicar todo de la misma manera
y no siempre cada institucion tiene objetivos. Entonces tener claridad respecto a esos objetivos
nos va a ayudar a gestionar de una manera estratégica la comunicacion.

Quinto principio: para medir y evaluar, necesitamos capacitar a nuestros equipos, generar
esas capacidades institucionales para que este proceso de evaluacién como funcion clave de

la planificacién estratégica se pueda llevar adelante.

Un analisis de caso
AAN: Bien, vamos al caso. Tres procesos de la manera en que nosotros gestionamos la

comunicacion publica o gubernamental y un caso particular. Esto pasé en el mes de julio,
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fueron nueve dias de un paro de transporte. Mas de una semana dantesca para la ciudad,
imaginense que el transporte publico en Coérdoba lo usan mas de 700 mil personas.
Practicamente uno y medio de 3 pobladores se quedaron sin la posibilidad de trasladarse. Eso
implicaba que no podian ir a la escuela, ir a trabajar, ir a centros de salud, etcétera. Las etapas
fueron multiples a lo largo de esos nueve dias, se los sintetizo muy rapidamente. Primero: fue
un paro intempestivo, con una UTA (Unidn Tranviarios Automotor), el gremio intervenido desde
hace unos meses anteriores. O sea que en realidad el motivo del paro era una disputa
institucional hacia dentro del gremio. A nivel provincial interviene el Ministerio de Trabajo, dicta
la conciliacion obligatoria, esa conciliacion no es acatada, el paro es decretado ilegal, con lo
cual esos trabajadores que estaban reclamando pierden total estatus o proteccion gremial
respecto de eso y el paro se politiza, se involucran partidos politicos en las manifestaciones y
en las tomas pacificas que habia, etc

Desde el municipio subestimamos el alcance de ese paro, se intentd implementar un plan
en el que se puso una tarifa plana de los remises y de los taxis, medida que no funciono,
fundamentalmente por una cuestion de seguridad porque empezé a haber hechos de violencia
que atacaban a aquellas unidades de transporte que querian circular y a estos taxis.

Se intentd involucrar la iglesia también, intentando apaciguar. EI municipio necesité
empezar a apelar de otros actores porque ya la situacién era insostenible. Convocé al Consejo
Econdmico y Social, que reune a todas las fuerzas vivas de la ciudad. Se intenté promover, y
de hecho el gobierno a nivel provincial durante esa semana dicta, de manera casi express, una
ley en la que se declara al servicio de transporte publico como un servicio esencial... con toda
una discusion porque en realidad es una competencia nacional.

El conflicto con casi seis dias de paro se nacionalizé. Se involucraron personajes como
Rubén "el pollo" Sobrero, un gremialista de transporte que se lo traslada a Cérdoba, con todo lo
que ello implica. La crisis se viraliza a nivel digital. Después les voy a mostrar unos casos,
porque con esta nacionalizacién empiezan a correr rumores por las redes sociales de que
venian colectivos llenos de gremialistas a armar piquetes y después eso se tergiversa todo, ya
vamos a ver de qué manera.

Hay negociaciones cruzadas entre Unién Tranviaria nacional, viene el interventor de UTA.
El municipio, a la semana -el paro empezd un viernes-, recién al domingo siguiente dicta un
plan de contingencia. Este es trasladar 120 unidades custodiadas, durante el fin de semana, de

noche; y a partir del lunes, largar un sistema de emergencia de esas 120 unidades del Ejército
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con un gendarme dentro de cada unidad y con el boleto gratuito para garantizar los corredores
troncales.

Hay un principio de acuerdo ese viernes, pero no acuerdo final, porque en realidad la
discusion de fondo era si esos trabajadores, que eran casi 200 que estaban en la ilegalidad,
iban a ser reincorporados o no. El municipio se planta fuertemente diciendo que van a ser
echados y que no van a ser reincorporados. Hay una desmentida en ese proceso. Finalmente,
se empieza a normalizar el servicio, se despiden a estos trabajadores y actualmente, desde
que paso la crisis en julio hasta la actualidad, en el municipio hay una carpa permanente de
trabajadores despedidos y siempre el amague de si van a ser reincorporados o no. Pero bueno,

el servicio fue absolutamente normalizado. Asi fueron los acontecimientos de la crisis.

La escucha activa, produccion de contenido y gestion de relaciones

AAN:;Cémo gestionamos desde la comunicacién publica, desde la comunicacién
gubernamental? Basicamente definimos tres procesos. El primero de ellos fue la escucha
activa. Todo nuestro sistema, en tiempo real, de manera preventiva y estructurado a partir de
asuntos estratégicos, puntos importantes o issues; y vamos siguiendo la agenda politica o
agenda del gobierno, la agenda publica, o sea lo que estaba pasando en la sociedad.
Teniamos fuertes reclamos de la Camara de Comercio porque estabamos a diez dias del Dia
de la Madre, asi que habia una fuerte demanda en ese sentido. Y también |la agenda mediatica,
la manera en que los medios trataban informativamente estos acontecimientos.

Este proceso permanente que es la escucha activa estd asociada al segundo proceso
que llamamos la generacién de contenido. Definir atributos claves e intereses u objetivos que el
municipio queria comunicar, de acuerdo a determinados publicos. Que esa comunicacion sea
absolutamente controlada y coherente, ademas de pensada para multiples dispositivos,
plataformas y formatos.

El tercer proceso es la gestion de relaciones. Cémo ir siguiendo y midiendo esa
conversacién que se iba dando en las distintas comunidades con caracteristicas particulares
hipersegmentadas. Ademas todo esto en un contexto en el que hoy el Estado esta, por moda o
por vialidad, en lo que conocemos como Gobierno abierto, que tiene que ver con la necesidad
de rendir cuentas, de participar y colaborar, fundamentalmente de mostrar voluntad politica,
capacidad y cambio cultural. En este combo se insertan la gestion de esta crisis en particular y

la gestion de comunicacion.
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Basicamente, la escucha activa a nosotros nos permite diariamente saber dénde estamos
parados y definir cuales son los temas del dia sobre los cuales vamos a gestionar. Para ello,
intentamos escuchar activamente estas tres agendas: la mediatica, la politica y la publica. Un
gran déficit que tienen las instituciones estatales: los sistemas de informacion. Nosotros
descubrimos durante esa semana, por ejemplo, el déficit que teniamos respecto del control de
los recorridos de transporte. Diagramar todo un proceso alternativo de recorridos en un plan de
contingencia, al no estar informatizados todos esos datos, fue un proceso muy complejo de
llevar adelante y de comunicar. Por supuesto, para nosotros el seguimiento constante de
cuales son las situaciones del transporte urbano era un tema sensible, un issue de gestion.
Entonces ir monitoreando, tanto durante la crisis, como previo y a posterior como se iba
desarrollando ese tema, para nosotros también es parte del proceso de escucha activa.

Después, resulté fundamental seguir la conversacion. A veces creemos que todo pasa
por los medios de comunicacion pero, en realidad, gran parte de nuestras comunidades, de
nuestros vecinos, se estan hoy relacionando y se informan por las redes sociales. Entonces era
un punto por demas importante. Por supuesto, activados todos los sistemas de seguimiento de
medios, offline y online. Eso operaba en tiempo real. Incluso full life. Todo el dia en toda hora,
incluido el fin de semana. Asi como las coberturas desde el punto periodistico son extenuantes,
las gestiones de comunicacion desde el punto de vista institucional de una situacion también lo
son. Eso respecto al seguimiento o a la escucha activa de estas agendas, de cédmo esos
acontecimientos se iban sucediendo. Nosotros nos transformamos practicamente en la fuente
de informacion basica. No solamente para los vecinos, sino para la toma de decisiones hacia
dentro del propio municipio.

Seguidamente, nos ocupamos de la produccién de contenido. Importantisima la agenda.
Cuando definir los momentos. La precision en la gestion de comunicacion de crisis es
fundamental. Nosotros a la gran declaracion del momento la dimos un domingo a la mafiana.
Pero no contdbamos con toda la informacién, y teniamos al periodismo muy habido de
consultarnos. Entonces definimos, luego de esa declaracién, confirmar que por la tarde a
determinada hora ibamos a volver a dar un parte de prensa. Y asi, fuimos manteniendo mas o
menos una expectativa durante toda la semana. Pero era fundamental, no podiamos plantear
la incertidumbre. No podiamos salir a hablar a la mafana y decir “bueno, ya veremos cuando
los convocamos”. Teniamos que si o si ir midiendo los tiempos y el calendario en paralelo con
el plan de contingencia y con las negociaciones que se iban llevando para solucionar el

conflicto.
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Produccién de contenido hipersegmentado

AAN: Por supuesto que pusimos toda nuestra maquinaria de construccién y produccion
de contenido de cabeza a trabajar en la gestion. Importantisimo, la geo-referenciacién de la
produccién de contenido. Teniamos que poder informar por donde iban a ser los recorridos
troncales, como hacer llegar la informacion para los usuarios de cada uno de los puntos. Y en
esto fueron basicos los sistemas de informacion. Que nos pudiesen decir donde estaba la
mayor cantidad de afluencia de publico, cuales recorridos ibamos a activar y cuales no. Y a su
vez, toda la segmentacion, por ejemplo, de la informacion en redes sociales. Nosotros
comunicamos masivamente en medios, pero usamos las redes sociales para hipersegmentar y
llegar con los mensajes a quienes realmente vivian y necesitaban esa informacién de manera
puntual. Fijense, el viernes a las nueve de la noche en el horario central de los noticieros, se
estaba dando una reunion clave entre UTA nacional, UTA local y las empresas. De esa reunion
no estaba participando el municipio, que sostuvo a lo largo de toda la semana que no iba a
reincorporar a los empleados a la legalidad y les pedia que por favor volvieran a trabajar. Ese
era el discurso institucional. Cuando termina esa reunién sale un vocero -que ademas fue muy
gracioso porque es un delegado de otro gremio que es el de recoleccion de basura- diciendo
que se habia acordado la reincorporacion de todos los trabajadores y que el paro se levantaba.
Enseguida nos empezaron a llamar, pero se habia acabado el horario de los medios. Nosotros
teniamos que hacer rapidamente una hora ventana. Imaginense, el equipo de comunicacion
intentando ver si realmente el municipio, el intendente y el equipo de gobierno habian validado
esa situacion. Y no tuvimos otra opcién que salir a desmentir todo eso con estos cuatro tweets

del intendente que fueron trending topic y los que mas repercusiones tuvieron.

4% Ramon Mestre L 4*¥) Ramén Mestre L
W) @ramonjmestre W) @ramonjmestre

La Municipalidad rechaza las condiciones de este "supuesto Los trabajadores despedidos han perdido su puesto y las horas
acuerdo” ilegal del cual el Municipio no ha participado. no trabajadas no seran abonadas. No hay ni ha habido ningln

0:1 017 acuerdo.

W, (] :
Wa Q o
ﬁﬁ Ramén Mestre L 4"¥) Ramén Mestre ko
W) @ramonjmestre @) @ramonjmestre
Mo se puede premiar ni a la ilegalidad ni a |a violencia. Mo hemos llegado a ningln acuerdo. Vuelvo a instar a los

0:15 - 13 jun. 2017 trabajadores a que vuelvan a sus puestos de trabajo

01

Q 581 0
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En paralelo, cansada del conflicto, la gente empezé a usar el humor. Y pasaron cosas
como estas, una simulacion de las portadas de los principales periédicos que decian: “El
Estado Islamico se adjudicé el paro de colectivos en Cérdoba”.

Mario Riorda siempre dice que la comunicacion es la responsable de orquestar las
politicas, las tomas de decisiones. Realmente esta fue una instancia de orquestacion. Esta fue
la conferencia de prensa del domingo en la que nosotros habiamos trasladado durante toda la
noche las unidades custodiadas al predio del ejército, y a partir de ahi van a salir con refuerzo
de Gendarmeria.

Habia mucha expectativa porque el intendente no habia hablado. Lo primero que hicimos
fue que saliera el jefe de Gendarmeria, y la verdad que cuando la primera imagen de los que
salen de la puerta fue el Jefe del Ejército se sintié un “uh, vienen en serio”. Fue todo una
orquestacion para intentar devolver certidumbre a una situacion que ya se estaba yendo de las
manos. Después empezamos a filtrar fotos, porque esto se hizo todo de manera incégnita.
Fotos de las unidades que ya estaban llegando al predio del Ejército. Y el lunes a la mafiana
temprano, el operativo empezd a las siete. Lo mas importante fue mostrar que el plan de
contingencia que se habia anunciado el domingo estaba funcionando.

¢ Qué fue lo que se presentd?: el servicio gratuito, las unidades iban a estar custodiadas,
se definié un horario, cuantas unidades iban a ser. El transporte en Cérdoba son mas o menos
700 unidades, apenas eran 120. Nueve corredores troncales, y en realidad, al momento de
anunciar, el equipo de comunicacion recién habia alcanzado a cargar en un mapa dos
recorridos. ¢Entonces qué pusimos? “Esto se estda completando por los técnicos del sistema
informativo”. Y aprovechamos la instancia del Gobierno abierto para mostrar estos mapas de

recorridos que fueron los que los medios reprodujeron.

Gestidn de relaciones segun intereses

AAN: Este Gltimo proceso implica cémo fuimos gestionando a cada uno de los actores.
Importante: nosotros los comunicadores no tenemos que ser los protagonistas. (...) Es
importante que tengamos claridad sobre nuestro rol. Porque ademas en la era de la selfie, ni
siquiera los politicos son protagonistas. Aca el protagonista realmente era la certidumbre y
solucionar un conflicto. Entonces no habia instancia o margen para sacar un provecho en
términos de imagen y reputacion de esta situacion. Fue importante ese mapa de actores y el
seguimiento de la conversacién de lo que va pasando. Es cierto que muchas veces nosotros

[los comunicadores] rapidamente, como si fuera una toma de judo, nos valemos del conflicto.
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Por un error, yo creo que malintencionado, en la manifestacién del primer dia agreden a los
periodistas. Se metieron con un par de periodistas, les dijeron que estan informando mal y
entonces ellos se pusieron de nuestro lado. La verdad que fue un episodio bastante conflictivo
para la propia UTA y muy importante, porque el conflicto se politizé. De hecho, muchos
gremialistas criticaron la huelga. Entonces, la gestién de actores en ese sentido para nosotros
también nos favorecio en la gestion del conflicto (...) Y se involucraron otros gremios. En este
caso Yo les decia del secretario del gremio de los recolectores, que fue el que le dio todo el
apoyo logistico a la huelga. Hubo mensajes que circulaban en los WhatsApp internos de los
recolectores pidiendo que apoyaran al conflicto (...)

Los hechos se volvieron virales y los usuarios, los actores, los consumidores, se volvieron
prosumidores. Les voy a mostrar unos ejemplos de esta situacién. En esos dias circulaban

estos audios por WhatsApp bromeando con la situacion:

“Chicos, no sé si estan al tanto, yo tengo un amigo que esta en las Fuerzas Navales y
estan mandando barcos de Inglaterra. Se viene jodido, parece que van a encallar aca
en el bidé’ que hay ahi en medio del Olmo y se va a poner jodido, muchachos. Asi que

si tienen que ir mafiana a comprar vidrio templado no vayan’.

“Eh chicos, mi tia esta juntada con un chofer de ERSA. Recién me comentaba que
vende pastelitos de membrillo y batata. La docena setenta pesos. Piénsenlo, cualquier

cosa me avisan”.

Bueno, la verdad que fueron un montén de audios que empezaron a circular y ya eso al
otro dia fueron noticia, evidentemente. En definitiva, ¢ cual es el mensaje final? Lo importante
es que tales situaciones nos encuentren -como comunicacién gubernamental, como
comunicacion publica- como equipo, gestionando estos tres procesos en un acompanamiento
preventivo, pero también durante el acontecimiento y posteriormente, de la mejor forma. Asi

que bueno, esa seria la idea para compartir. Muchas gracias.

La experiencia desde el area de comunicacion de la SCPL

LC: Primero quiero agradecer la invitacién de los colegas de la universidad, de la
Facultad de Humanidades y quiero decirles que para mi es un honorazo estar con Sibila y
Alejandro. La verdad que vengo a relatar mi experiencia respecto a la comunicacion

institucional durante el temporal que castigé a todos los comodorenses. La voy a hacer mas
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breve, voy a pasar imagenes para los que no son de Comodoro. Para mostrar un poco el
estado en que quedod la ciudad y los servicios.

La Cooperativa tiene 85 afios de historia. Presta servicios de energia, agua y cloacas,
que en este temporal se vieron terriblemente dafados, y también servicio de sepelios y
telefonia. Ademas, un detalle importante es que la SCPL opera y mantiene el acueducto que
trae agua a Comodoro Rivadavia, Rada Tilly y Caleta Olivia. El acueducto es de 160 kildmetros,
con una topografia bastante particular que necesita de tres estaciones de bombeo para poder
regular las presiones del agua y para que el sistema se maneje equilibrado. De hecho, es una
de las obras de infraestructura, en relacién a acueductos, uno de los mas importantes de pais.

(...) Recordemos que el primer temporal fue el 30 de marzo, después calmé un poco el
clima y el fin de semana siguiente volvié a inundarse todo. Esta vez, con la fuerza del lodo y el
barro que arrasé con todo, literal. Se crearon los canales naturales de los cerros, y esa fuerza y
el vigor que traia la tormenta la verdad que fue una catastrofe, la peor en la historia de nuestra
ciudad. Con relacion al servicio eléctrico, el temporal tir6 postes con transformadores, muchos
barrios quedaron sin luz. Ahora bien, fue el menos dafiado si se quiere, porque rapidamente los
muchachos del servicio operativo pudieron reponer e instalar lineas alternativas para poder
suministrar la energia.

En relacién al servicio de saneamiento y de distribucién de agua, el barrio Laprida fue uno
de los mas danados. Todas esas grietas generadas por la lluvia y el lodo que corria
desprendieron carfos, redes de cloaca. Fue ademas el sector mas perjudicado, estuvo un mes
sin servicio de agua. Respecto al servicio cloacal, la tapa de la boca del registro quedé toda
expuesta a raiz de las grietas que se generaron por el barro. Fue en Km 8, el paredén completo
caido con todos los cafios a la vista (...)

El servicio de sistema cloacal, tuvo que trabajar para destapar la mayoria de las
colectoras, sobre todo en zona sur donde quedd tapado con barro. Estaban llenos, hubo que
limpiar y meter maquinaria especial. El barro cuando se seca forma como una roca que es
mucho mas dificil de sacar cuando esta humedo. Hubo que limpiarlos por lo menos cinco veces
a los colectores principales.

En lo que hace a los acuiferos, no solo era el problema del cafo desplazado, sino el
acceso a la zona. Toda la trama vial para acceder con maquinaria fue un gran problema,
porque dependiamos de la colaboracion de la Municipalidad que tiene esas maquinarias. La

Cooperativa no dispone de esa maquinaria porque usualmente no la necesita. Y hubo que
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solicitar la ayuda y esperar, en muchas ocasiones, para restituir el servicio, la constitucién de la
trama vial.

(...) Si esperabamos a que se reconstituyan los caminos, ibamos a estar mucho tiempo
mas sin brindar el servicio. Porque de este cafo troncal dependia el agua de las localidades de
Rada Tilly y del norte de la provincia de Santa Cruz que es Caleta Olivia. Este tramo de la linea
Ciudadela recién terminé de repararse el 29 de agosto. Es un tramo que se planificé con un
material especial. Trece puntos de roturas tenia, y un desplazamiento de 50 metros de sus
canerias aéreas que van sobre pilotes. No hubo cafos para hacerlo, hubo que esperar los
cafos de la asistencia de la provincia. No se conseguian cafios en el pais, son muy
especificos. Hasta que se logré dar con proveedores para poder repararlos (...)

Como les decia, esta crisis nos sorprendié cuando empezo a llover. Yo recuerdo que en
esa semana en el diario el intendente, unos dos dias antes de la alerta climatoldgica con lluvia,
dijo: “esta tormenta va a dejarle un grave dafo a la ciudad”. Me dije, “j sera para tanto?”. Pero
le presté atencion porque no es usual que en una alerta meteorolégica salga el intendente, que
haya una preparacion con tanta anticipacion por un temporal. No sé si todos percibieron lo
mismo en aquel momento. Y que el intendente de la ciudad diga que iba a dejar un grave dafio,
0 no nos estaban dando toda la informacién como correspondia, o algo iba a pasar y la verdad
que lo ibamos a lamentar. Y fue lo que pasd. En ese momento, cuando empezé a llover, no
hubo ni siquiera tiempo de juntarse. Porque tampoco habia un nivel de conciencia muy grande
de lo que iba a pasar. Era un desastre natural, una crisis compartida. No solo la cooperativa
como institucién, sino que toda la gente que estaba atravesando por esta misma situacion. Y la
verdad que a medida que pasaban las horas y la lluvia aumentaba, era muy angustiante y era
mucha la incertidumbre porque no se sabia cuando esto iba a parar. Ni tampoco se sabia qué
dafos iba a dejar.

La SCPL, de por si, es una entidad que su propia actividad hace que tenga
procedimientos para actuar ante una rotura de un cafo, ante un corte de energia. Pero
vinculado a los procedimientos de emergencia climatologica, no tiene ningun procedimiento
pensado. De hecho, esta es la primera catastrofe con esta magnitud. Y la verdad que nosotros
sabemos de crisis, pero esta en particular escap6 a todos nuestros prondsticos.

(...) La crisis fue completamente desestabilizadora, porque rompe toda la dinamica de la
institucién, la dindmica de la ciudad. Pero atraviesa a toda la trama social. Y la verdad que para
nosotros fue una experiencia muy fuerte. Fue mucho el dafio. Porque como dice Sibila, el

evento climatoldégico pasa, pero después las consecuencias o las secuelas que dejan
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realmente requieren de mucho trabajo, de mucho esfuerzo, de mucha inversién por parte de la
institucion.

Para teorizar estdn aca los expertos, yo les cuento lo que mas o menos tratamos de
hacer desde el sector y con el equipo. Creo que cada uno de los gerentes operativos tomo el
mando de cada servicio para poder coordinar los trabajos. Se organizé que yo sea la que
agrupara toda la informacién de los servicios. Con tantos afios de experiencia uno mas o
menos entiende de cafios, diametros y redes eléctricas. De ultima, a la gente tampoco le
interesa tanto qué diametro tiene el cafio que se rompid. A la gente le importa saber cuando va

a volver el servicio.

Sobre la labor del area de comunicacion

LC: Habia que actuar rapido, porque a medida que nos empezamos a dar cuenta de las
cosas que estaban pasando en relacion a los servicios y las tareas operativas que habia que
organizar, la prensa empezaba a preguntar. Y esto habia que organizarlo rapidamente. Habia
mucha informacion, mucha informacién técnica -en el apuro, en la angustia, porque la verdad
que todos estabamos muy angustiados-. Compaferos nuestros llegaron en gomones a sus
casas... otros no sabian si se habian inundado, la verdad que la situacion fue muy
desesperante. Y en medio de esa desesperacion estdbamos nosotros tratando de hacer lo
mejor que podiamos para que la gente supiera cuando iba a tener los servicios.

En las pocas comunicaciones que tuve con mi jefe, porque se cortaron las
comunicaciones, asumimos el mando de difundir y de ser la voz oficial con la informacién veraz
que debia tener el periodismo y los medios para comunicar a la gente. La informacion tenia que
ser coherente y clara, para que “Dofia Rosa”, como se dice, pudiera comprender faciimente de
qué estamos hablando. Sin dejar de explicar el problema de una manera técnica pero sencilla,
pero también diciéndole si teniamos 0 no un momento de reposicion del servicio. Porque habia
momentos que no lo sabiamos. Era tanto el dano y tanto el trabajo, que incluso soldaban un
cafo y se volvia a romper, o volvia a ceder el terreno porque habia quedado todo muy fragil,
muy vulnerable. Y habia que pensar y ponerse en el lugar del socio, porque esto era
fundamental para poder pensar en la comunicacion.

De hecho, cuando empezé el temporal nosotros empezamos a enviar los comunicados
normales y habituales que ya todos los periodistas de Comodoro conocen. Este comunicado
fue transformandose en un informe, porque era tanta la informaciéon que habia que comunicar

de tres servicios basicos que el comunicado fue mutando y transformandose. Tratamos de que
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sea claro y conciso, pero bueno, era extenso. Acotabamos la mayor cantidad de informacién,
pero tampoco podiamos minimizarlo porque nos interesaba que la gente comprenda lo que
estaba pasando. El primer dia mandamos siete comunicados, el segundo dia creo que nueve.
Y después la informacion se fue agrupando en dos informes diarios, que nosotros creiamos
conveniente que se necesitaba para mantener actualizada a la informacién y a la gente.
Ademas, se enviaron las gacetillas informativas, se tomaron fotografias, los propios operarios
tomaban imagenes porque para nosotros que solo somos tres, era imposible cubrir todo. De
hecho, las personas que trabajan conmigo tenian contacto directo con las asociaciones
vecinales para marcar los puntos mas vulnerables para asistir, esto de que nos informen ellos
donde se habia roto un cafio, donde salia mucha agua. Era una comunicacion permanente, y
ellos con cada gerente operativo para marcar estos puntos de mayor urgencia.

Después del temporal hicimos una reunion con los periodistas para explicarles cual era la
situacién en que se encontraban los servicios. Para que ellos puedan estar seguros acerca de
como era el trabajo, de como funcionaba y demas para que ellos pudiesen informarlo con
claridad a la comunidad.

(...) En un momento, empezaron a circular audios diciendo que no iba a haber agua por
un mes en toda la ciudad, que iba a haber un apagén gigante a las 20 horas. Debido a toda esa
informacién y esos rumores que circulaban por las redes sociales tuvimos que salir a desmentir
y ya empezar a informar a qué era lo que pasaba en los distintos barrios (...) Era tanta la
informacién e iba cambiando permanentemente que tomamos esta determinacion hasta que la
cosa se fue normalizando y apaciguando un poco.

Era muy importante también, y después lo pusimos en los comunicados, el tema de
prevenir alguna contaminacion o la calidad del agua en algunas zonas donde los cafios se
habian desplazado y habia entrado barro y sedimento. Era importante que la gente tomara
recaudos en relacion a la calidad del agua. De hecho, se dispusieron cargaderos para que la
gente pusiese ir a cargar alli de manera practica.

Uno de los errores que cometimos en la desesperacion y en el animo de comunicar
rapidamente la informacién fue que informamos primero el acueducto que estaba dafado y
después al lugar que abastecia. Y fue un error que pudimos subsanar bastante a tiempo,
porque a la gente le costaba mucho identificar dénde estaba su barrio de esta manera y la
verdad que no le interesa si el cafo tiene 50 milimetros de diametro o 200. Ese error lo
pudimos subsanar y empezamos a informar por bloques de barrios de acuerdo a qué cafios
afectaban a esa zona.
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Durante el temporal y los meses posteriores se enviaron mas de 200 informes. Uno se
enviaba por la manana entre las 11 y las 13, y el otro entre las 18 y las 20. El ultimo informe
como tal se envio el 29 de agosto cuando toda la ciudad estuvo abastecida con agua potable.
La zona norte, que es casi la mitad de la poblacion de Comodoro Rivadavia, tuvo el servicio un
dia por medio porque los acuiferos que estaban en funcionamiento no tenian suficiente agua
para abastecer a toda la comunidad. Asi que cada informe iba avisando las novedades y los
cortes rotativos por zona.

Esta informacion se enviaba a medios graficos, digitales, emisoras, canales, asociaciones
vecinales, entidades intermedias, hospitales, Defensa Civil, autoridades politicas, etcétera.
Cada informe se cargaba en la pagina web, de un lado los comunicados y del otro las noticias,
que eran actualizadas permanentemente. Incluso tuvimos la oportunidad de subir a un
helicdptero y tomar imagenes aéreas para detectar en las zonas alejadas a la ciudad, a la zona
urbana, las posibles roturas o desplazamiento de cafios.

Esto es un dato muy significativo para nosotros, desde el 29 de marzo hasta el 29 de
junio, tres meses posteriores al temporal, la pagina institucional recibié 67 mil visitas. Un
4.450% mas respecto a los meses previos, e ingresaron 30 mil usuarios nuevos. La gente que
no estaba consumiendo ninguin medio en particular sabia que, ingresando a la pagina web, que
tiene una versioén para celular, tenia la informacion veraz acerca de la posicidon de los servicios.

La SCPL no tiene redes sociales; esa es una herramienta que adn, a mi criterio, no esta
preparada para sostener. Pero era tanta la desesperacion y la urgencia, que yo puse a
disposiciéon mi Facebook y mi Twitter personales para comunicar el horario de actualizacién,
porque el rango era de dos horas. Los periodistas ya sabian que en ese rango aparecia, pero
ademas yo le avisaba a cada uno de ellos acerca del horario en que se actualizaba para que
ellos pudieran tener lo antes posible la informacién y poder transmitirla.

En el centro de atencién de servicios al asociado tuvo que asistirnos personal que habia
estado en ese sector con anterioridad, habia muchas de las operadoras que no pudieron salir
de sus casas. En 15 dias, se atendieron 16 mil llamados, lo que habitualmente se atiende en
30 dias. Y se perdieron 15.500 llamados, cantidad que generalmente se pierde en 200 dias. En
esos 15 dias, se produjeron tres mil reclamos por todos los servicios, sin tener en cuenta la
gente que se acerco personalmente a la guardia a dejar su reclamo. Tampoco estuvieron
cargados en el sistema porque ademas de todo lo que nos pasé, en uno de los cortes de
energia se ve afectada la central telefénica y tuvimos que activar algunos mecanismos de

emergencia para poder seguir atendiendo a los socios que llamaban. Respecto a la
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comunicacion interna, todo lo que se difundia hacia afuera se comunicaba al personal. Se
sumaron el area de Relaciones Laborales, autoridades de consejo, gerentes de las distintas
areas y los supervisores.

Como reflexion y conclusiones finales, después de este temporal, los altos mandos de la
empresa valorizaron mucho mas el sector de comunicacién de la empresa. Se transformé en
una parte estratégica en un momento de crisis. Esta gestion de la crisis, este manejo de la
comunicacion, esta tarea que llevaron a cabo todos mis compareros en las areas operativas,
mejord la imagen de la institucion. La cooperativa es una entidad sumamente criticada. Y la
verdad que, a esta gestion, la vimos después a través de las redes sociales y de los propios
periodistas, con sus comentarios y demas.

Destaco la importancia de tener un portavoz que lleve la informacion veraz y sencilla. Un
portavoz, porque eran tantos los frentes que atacar y el personal capacitado técnicamente para
dar la explicacion de lo que pasaba estaba ocupado y no podia dedicarse a atender a la
prensa. Asi que mientras el area podia dar respuesta a las preguntas que hacian los
periodistas y, a través de ellos la comunidad, lo llevo a cabo el sector del Departamento
institucional.

La importancia de contar con canales de comunicacion instalados previamente como
politica institucional del Departamento de Comunicacién, es sumamente importante para
después contar con los medios a la hora de llegar a la comunidad. Y de tener este vinculo
transparente y honesto con la prensa como politica institucional. En diecisiete afios de trabajo,
la verdad que la Cooperativa pudo establecer un vinculo. Que es en realidad el laburante, el
que viene a buscar la informacién, el que te llama y que sabe si te manda un WhatsApp vos le
vas a contestar. Creo que esto es muy importante mantenerlo siempre.

Ademas, el tiempo, es un factor clave en esta situacion para reponer los servicios de una
manera rapida y eficiente, y poder al mismo tiempo comunicarlo a la comunidad.

Después analizando todo lo que pasd, empezamos a armar un procedimiento, una
gestion, un mapa de riesgos para este tipo de desastres naturales o emergencias climaticas
porque realmente no lo teniamos. Creo que nos va a ayudar mucho a ya definir previamente
los roles de cada uno de los actores que estan involucrados en esta situacion. Y la verdad que
esta fue una gran oportunidad para que nuestra institucion se acerque al asociado. Toda la
comunidad a través de distintos canales nos mostro el agradecimiento por todo el trabajo que
hizo el trabajador de la SCPL.
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Gobiernos, crisis y riesgo. Todo para mejorar en comunicacion

Mario Riorda: Mi idea es poder contribuir en el debate con distintos tépicos que hacen a
la idea de entender la profesionalizacién de la comunicacion politica asociada en este caso a
debates que acercan a la crisis 0 a la comunicacién de crisis y al riesgo o la comunicacion de
riesgo. En este sentido mi aporte lo he titulado “Gobiernos, crisis y riesgo. Todo para mejorar
en comunicaciéon” porque de verdad creo que lo que se esta haciendo, por mas que pueda
tener buena voluntad, es en perspectiva comparada y por lo menos en nuestra regién es
escaso, incipiente y malo, en la mayoria de los casos.

Valga incluso la primera aclaracién en este sentido, muchisimas veces se habla de parte
de actores con mucho peso en la comunicacion de desastre natural. En realidad, el desastre es
natural, el hecho es natural y el desastre tendra que ver o no con las vulnerabilidades
sistémicas, politicas, sociales y hasta personales que se tengan. Desde esa concepcion de
entendimiento de ciertos fenomenos es de donde partimos. Y hay en principio una creencia en
torno a cosas que son malas, por ejemplo es muy interesante hace poco sucedio en la voz del
gobernador Rick Scott, gobernador de Florida, una expresion que muchos tildaron como mala o
exagerada que era “evacuen, la tormenta los matara” creyendo que era una instancia de mala
comunicacion de riesgo o de pésima comunicacion de riesgo y desde mi punto de vista es no
entender el riesgo que esta asociado preferentemente a practicas o situaciones de eficacia en
dénde el miedo es un actor central. Por lo tanto, esto que mucho criticaron es desde todo punto
de vista, un ejercicio profesional. O al revés, hay creencias que apuntan a imaginar que
estamos frente a buenas noticias. Por ejemplo en crisis, en un estudio que me toco dirigir en
toda América Latina el estudio Gobernauta’, la tesis de todos los gobiernos, especialmente de
los locales, es que frente a situaciones de crisis la comunicacion se centraliza, se dinamiza y se
comunica mas antes que menos. Y la pregunta es: ;esto es buena noticia? Si, si el contexto es
amateur, si la profesionalizaciéon no ha avanzado adecuadamente en el area. Evidentemente lo
que muchos pueden creer o sostener es que es una buena noticia, aunque al contrario si
consideramos el primer ejemplo, pasa a ser una mala noticia.

Entonces, el primer eje es diferenciar y comprender qué es la comunicacion de crisis.
Basicamente, la comunicacion de crisis esta dedicada a dotar de certidumbre en ambientes

sobrecargados de estrés e incertidumbre, y no hablamos de buenas noticias sino de

7 El material se encuentra en http://www.gobernauta.org/ y se accede mediante el siguiente link
http://gobernauta.org/gobernautas_y_ciudadanos_completo.pdf



http://gobernauta.org/gobernautas_y_ciudadanos_completo.pdf
http://www.gobernauta.org/
http://perio.unlp.edu.ar/ojs/index.php/revcom/

\~REVCOm

REVISTA CIENTIFICA DE LA REDCOM

ISSN 2451-7836 | Afio 3, #5, noviembre de 2017 | Encuentros | Pag. 98

certidumbres y de intentar producir cuando se puede la clausura de las crisis (politica y
operativa). La comunicacion de riesgo, por otro lado, busca concientizar, o producir
percepciones o valoraciones de un riesgo real o potencial que se estd dando o que puede
darse y que se asocia al temor 0 a un miedo experiencial que por si o por terceros le da o le
agrega mayor credibilidad.

La relacion entre el riesgo y la crisis es total. Se supone que el riesgo es previo a una
crisis pero también durante y postcrisis aparece otra dimension u otras dimensiones del riesgo.
Ni hablar de la asociacion o del nivel de penetracion de estas acciones en la comunicacion

politica en general preferentemente la comunicacion gubernamental.

Tres niveles de analisis

MR: Antes de hablar de algunos tips y reflexionar, me gustaria imaginar tres niveles en
donde estan los gobiernos situados hoy en general en relacion al impacto de la comunicacién
de crisis y de riesgo. Y por qué no genéricamente hablando de la comunicacién politica en
general incluyendo obviamente a la comunicacion gubernamental. Insisto en la relacién
gobierno-redes para imaginar el aporte que desde las redes en lo digital se puede realizar.

En este sentido, la primera instancia donde creo que reside la mayor parte del accionar
de los gobiernos (por no decir practicamente en casi todos), es simplemente en la gestién de
redes. Pero en una gestion de redes, yo diria sobrepoblada de acciones solamente destinadas
a la satisfaccion del ego, es decir, a la dimension publicitaria “mira lo que yo hago por vos, mira
qué lindo, qué bueno”. Es decir, traslacion del mismo fendmeno publicitario de medios
convencionales aplicada a las redes sociales. Eventualmente, hay atisbos de comunicacion
convergente dentro del mundo digital en los distintos tipos de medios o redes y eventualmente
algun tipo de convergencia en el mundo off-line y en el mundo online. Y el Big Data
basicamente esta destinado a analizar, vale decir, como un Big Data pasivo en donde lo que
tenemos es algo bien parecido a estudios de opinién publica pero realizados en redes 0 mas
cerca de lo que se denomina “reputacién digital” pero no es mucho mas sofisticado que eso.

Es muy curioso porque cuando escuchamos a Community Managers hablar de la
comunicacion digital en redes de la politica, mayormente evidentemente no todos hay muy
buenos profesionales obviamente pero también hay algo asi como una discusion internacional
centrada en el como, en la idea del planteo estético, en la idea del “tono”, en donde
evidentemente hay muchisimo mas que “el cdmo” no porque no importe, sino que el “qué”

puede superar al como.
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Volviendo al punto dos o segundo nivel, esta la idea de entender a las redes en su aporte
a la comunicacion de gestiéon. Se trata de ser concebidas para mucho mas que lo publicitario,
que requiere de una serie de elementos extra que estan antes que la propia red. El primero es
la transformacion organizacional, algo mas adelante voy a detallar y contar, pero claramente
implica romper la concepcion de la organizacién del Estado cerrado y analégico para pasar a la
gestion del Estado digital que esta activo y despierto siempre con capacidad de responder en
un formato 24/7 (24 hs, 7 dias a la semana).

Desde este punto de vista, la transformacion es muy importante porque aqui los
gobiernos deben dejar de pensar en cargos para pensar basicamente en funciones. Otro
elemento mas importante es mucho mas actitudinal y depende de la transformacién anterior:
los gobiernos pueden y debieran pensarse como una experiencia. El estado de Oregon hoy
lleva adelante un plan llamado “No hay puerta equivocada”. ; Qué significa? Que las redes son
una mesa de entrada y a donde vaya el ciudadano a preguntar, digitalmente hablando,
cualquier cuenta digital asociada al gobierno debiera tener la obligacion y, evidentemente un
protocolo para tal efecto, para poder responder a un ciudadano independientemente que no
haya golpeado la puerta o a la cuenta especifica que hubiera correspondido.

También este proceso implica una organizacion interna que aporte trazabilidad para que
en la mesa de entrada mi contacto con el Gobierno automaticamente genere una especie de
tramite o un punto trazable, facil de seguir, para conocer el estado de mi gestion. No solo yo
como ciudadano sino los propios gestores internamente dentro del gobierno.

El Big Data aparece ya como un fenédmeno para actuar, es decir, no solamente debemos
sino que actuamos en consecuencia y en funcién de resultados. Vale decir, responder a cluster
especificos. Esta idea de que digitalmente la gente se mueve por tribus, es plasmar
técnicamente en formato cluster en funcion de servicios particulares y de una comunicacion
que actue siempre como servicio o, al revés podriamos verlo desde un servicio que se piense
como comunicacion.

La tercera instancia, es la mas dificil ya que practicamente las experiencias son
pequenas y circunstanciales, especialmente en lo que hace a lo gubernamental. Es entender a
la comunicacion como innovacion total, en donde hay como una gestion predictiva y en donde
el Big Data esta establecido para predecir y en donde hay asociatividad digital. Significa que se
congestiona la comunicacion con otros actores.

Rio de Janeiro tiene una alianza con Waze en donde se informa basicamente los cortes

de calle y Waze provee el servicio respecto de esos cortes, especialmente en la época de las
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practicas de las “escolas do samba’ que paralizan el transito en la ciudad. O como se
determind via gestion predictiva la deteccidén temprana del dengue. Que en algun momento fue
un elemento sumamente critico, y a través de aparecer pequefas conversaciones, dialogos o
datos, especialmente en determinados morros considerados criticos, se pudo predecir y se
pudo adelantar una respuesta. Esta instancia implica ya no imaginar publicitariamente, donde
literalmente desaparece esa concepcion, sino donde el gran dato y la gran organizacion
interna, y la cogestion con actores internos aportando no solo profesionalismo sino innovacion

constante a ese profesionalismo.

Practicas asociadas al mundo digital

M R : Pero volvemos entonces a situarnos en algunas practicas asociadas
especificamente al aporte digital (...). Primero, un monitoreo y emergencia del riesgo. ¢ Qué
significa? Que no se puede trabajar profesionalmente sin un monitoreo constante y no se
puede empezar a monitorear justo cuando aparece el fendmeno critico o cuando el riesgo
amenaza con los altos niveles de vulnerabilidad. Evidentemente eso no es una actividad
profesional.

Segundo, la compresion del riesgo en la opinién publica: hay desfiguraciones o
simplemente no comprensiones o desconocimiento. Gran parte de este monitoreo tiene que
empezar a tener en cuenta la idea del encuadre que se tiene sobre los fendmenos.
Preferentemente en el riesgo, ni hablar ya cuando se da la crisis, si es que se da asociados a
pensamientos mayoritarios o en estos clusters o tribus en el mundo digital.

Tercero, establecer protocolos previos. Un gobierno tiene un rango de riesgos 360°, a
diferencia del sector privado que pudiera tipificar las areas asociadas a un riesgo, o las
vulnerabilidades particulares. Sin embargo en este sentido, es sumamente importante
reconocer que aunque el rango del riesgo sea de 360°, claramente hay instancias de
preparacion en funcién de crisis tipicas o tipificables y eventualmente es dificil imaginar un
manual de actuacion de crisis en lo gubernamental pero si en todo caso protocolizar ciertos
tipos de acciones para saber como actuar, especialmente la relacion con la novedad de lo
digital frente a otro tipo de crisis.

El cuarto elemento tiene que ver con lo digital especialmente y consiste en detectar
aliados claves. Yo no puedo salir a buscar aliados centrales digitalmente hablando, actores con
peso especifico y con credibilidad, reputacién o con alcance simplemente o con capacidad de

engagement si es que no los he visualizado previamente. Para eso, debo realizar de modo
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constante mineria de conceptos y tendencias. Un estudio sumamente interesante que se
realizé a lo largo de una serie de anos estudiando treinta y cinco crisis, tipificando veintitrés
categorias que solamente en ese tiempo fueron mas o menos dos afos y medio, llega dilucidar
que existe practicamente siete mil conceptos asociados a riesgo o0 asociados al riesgo en
situaciones de crisis. Realmente es impactante el nivel de multiplicacion del decir que
técnicamente repercute en el encuadre de una crisis y por ende, es algo que se debe venir
haciendo de manera previa.

Otro aspecto es la determinacion de mensajes generales. La comunicacion de riesgo
tiene particularidades -que, insisto, para mi- se asocian al miedo o a las acciones derivadas del
temor, a la capacidad de perder algo. Ni hablar si ese miedo o capacidad es de tipo
experiencial, que alguien ya la ha vivido. Las crisis tienen mensajes de sobriedad, asociadas
basicamente a la dotacion de certidumbre. Aqui si el tono importa, y mucho.

Se suma la idea de mensajes segmentados que no necesariamente implican que sean
publicos. Que puedan ser enviados en situaciones de poblaciones especificas con alto nivel de
vulnerabilidad o el implicado directo o el implicado indirecto en una situacién critica. La
creacion por ejemplo, de webs diferenciadas en funcién del consumo especifico de cada grupo.

Otro elemento es la correccién de rumores y falsedades voluntarias creadas con algun
interés, y otras involuntarias generadas simplemente ante la capacidad de entender de modo
diferente, y ni hablar cuando esta el miedo de por medio a un fenémeno.

En este sentido, se puede agregar la evaluacion de respuestas y la efectividad de todo lo
que se hace. Se recomienda por ejemplo que en las redes sociales, ya dada una situacién de
crisis, se pueda establecer la cronologia de lo que uno dice (dia, hora). Porque quedan dando
vueltas y sin mala intencién alguien puede ver un mensaje equivocado o que circulaba en
determinado momento o que era valido para ese momento, pero que probablemente hoy
represente un error o una falsa alarma.

Evidentemente, ante el aprovechamiento de una situacion de alto riesgo, y ni hablar de
una crisis tras su clausura, hay que empezar y potenciar los procesos de educacién. Que son
los procesos de reforma, los procesos en donde se impregna socialmente la necesidad de
concebir el riesgo.

Pero me gustaria agregar a modo de debate independientemente de estos elementos,
que lo que aportan es la exigencia de profesionalismo y obviamente la exigencia del tiempo. No
se le puede ganar al tiempo en situaciones de alto riesgo o de riesgo a secas. Es mas, es el

tiempo el Unico elemento que quizas pueda sedimentar o solidificar. A lo largo del transcurso
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de las acciones profesionales en ese tiempo, evidentemente hay una serie de tips que seria

importante -casi diria provocativamente- imaginar y plantear.

Tips para profesionalizar la practica

MR: Primero: resolver la tension que hay entre el personalismo o las cuentas de las
personas, preferentemente de los actores gubernamentales, respecto de las cuentas
institucionales. Hablando de cuentas madres, es decir, las cuentas mas importantes:
presidente, presidencia, gobernador, gobernacion, alcalde, alcaldia. En este sentido si nos
atenemos a lo que sucede en América Latina, la relaciéon de publicacion de cada mensaje
personal tiene una proporcion de tres mensajes en cuentas madres. Vale decir que por cada
cosa que publica un gobernador, tres veces mas publica la cuenta de la gobernacion. Y uno
diria esta bien desde la institucionalidad, pero si de golpe es la persona, es el personalismo el
que garantiza mayor alcance y mayor engagement evidentemente que en ese momento la
dimension del “cuidado republicano” mereceria seriamente ser discutido. Y mucho mas si
entendemos claramente la contundencia o el peso de este valor que representa que el 60% de
la entidad comunicante de un gobierno, es decir, lo que mira la gente, lo que entiende, lo que
ve, a quién escucha, esta representada en la figura del lider o la del lider circunstancial. Ese es
un fendmeno sumamente interesante para entender en término de la potencia de lo que se
quiere transmitir en una situacion de riesgo o de crisis.

Segundo, el miedo a los bots. Quisiera salirme un poquito de lo que son crisis y riesgo
para irme a un ejemplo en donde ya se pudo obtener material empirico para sustentar algo de
lo que voy a decir. Tras la campafia Donald Trump en Norteamérica, mas del 64 % del votante
se vio absolutamente afectado y confundido por las fake news o noticias falsas. Si se les
agrega a los que algo parcialmente se vieron confundidos, el valor supera el 90%. Es decir, los
bots tienen un efecto negativo.

En el caso del Brexit practicamente un tercio de lo que circulé en Twitter fueron
conversaciones derivadas de bots, y preferentemente de 10 cuentas. Es decir, hay siempre una
intencionalidad, una industria del odio o la desinformacion en el medio. Y de practicamente
800.000 cuentas analizadas, es una brutalidad que solamente 30.122 cuentas pudieron ser
identificadas como provenientes del Reino Unido. Es decir, insignificante. Claramente se
advierte el riesgo de los bots. Pero ademas ese riesgo tiene que ver con potencialidad de
expansién rapida. De 1,5 a 2 horas promedio se adelantan en el debate publico los mensajes

de cascada de bots frente a los usuarios activos, las personas que tienen identidad confirmada.
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Pero esto implica basicamente que la actividad que realiza frente a un contenido puede ir de 40
a 80 a 160 retweets, “me gusta”, compartidos o lo que fuere por parte de usuarios activos.
Mientras que una cuenta bot puede llevar esto de 320 a 360 veces de hiperactividad y de
reproduccion asociada a un contenido en particular. Esto es malo, desde todo punto de vista es
malo. Pero qué pasa si hubiera un protocolo de uso publico “bueno” asociado a la expansién de
mensajes con plena transparencia, protocolizados previamente con el acuerdo de instituciones,
con rigores en el control de bots asociados al manejo de este tipo de actividades en situaciones
de crisis o de riesgo para producir mensajes rapidos y unicos de pocas cuentas
institucionalizadas. Es probable que todo esto que es malo definitivamente pudiera tener
alguna accion buena.

Lo tercero que queria decir es, para no olvidarnos, la necesidad de articularnos
internamente pero de responder adecuadamente, en general en tiempos rutinarios. Imaginense
esto en tiempo de crisis, a través de un dato: el 93% de los ciudadanos espera como maximo
no mas de una hora para ser correspondido frente a un intento de interaccion por parte de un
gobierno. Esto es impactante y en una crisis mucho mas. En crisis que técnicamente implica un
escenario de incertidumbre, lo que el ciudadano busca es certidumbre en tiempo real. Si, esto
es vergonzoso -y es poco profesional pero realista- en tiempos de no crisis y en ciertas
ocasiones de manejos de situaciones del riesgo; imaginense lo que implicaria en una crisis que
9 de cada 10 interacciones no sean respondidas o no sean correspondidas. Insisto, una crisis
implica en términos de comunicacion la aparicion de certezas y respuestas. Evidentemente,
esto no puede seguir sucediendo. Y, se soluciona ademas entendiendo y concibiendo
protocolos para que las redes gubernamentales sean una gran mesa de entrada y permitan
responder y garantizar trazabilidad a tiempo real.

Evidentemente necesitamos no ser analdgicos frente al esnobismo digital. Este es un
caso de la municipalidad de Santiago de Chile, que frente a una queja deriva la misma a un O-
800. ¢De quién es el 0-8007? De ella misma, de la propia municipalidad. Pero mas fantastico es
que la institucion se abre al mundo digital. La respuesta dentro del mundo digital es irse al
mundo analdgico, que es a un 0800. Ridiculo desde todo punto de vista. Tampoco pueden ser
las respuestas generalistas que no producen ni trazabilidad ni certezas, ni hablar en una
situacion de crisis como este ejemplo en donde se pone en consideracion que los reclamos son
elevados a coordinadores. ;Qué dice eso? Nada, absolutamente nada, es aire puro en funcion

de la necesidad de certezas.
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Tampoco se puede caer en esto, en dénde frente a un reclamo de una pared en mal
estado se genera un tramite y se responde. Pero, ¢por qué se respondié? Porque quien hace
esa gestion es la principal cadena noticiosa o programa periodistico/politico de ese pais. Si lo
hiciera un anénimo es altamente probable que esa respuesta no hubiera existido. Por lo tanto,
es el empoderamiento de un tercero cuando en realidad el empoderamiento real es del
ciudadano: respondiéndole, considerandolo y teniéndolo en cuenta en sus derechos.

Por suerte frente a todo esto que digo hay avances significativos, en el marco de las
alcaldias, especialmente del nivel americano, hay un estudio sumamente importante que
determina que el gasto en tecnologias civicas. Todo esto hace a la profesionalizacion, hace a
la interaccién, hace a la consulta que aumenta 14 veces mas que el incremento promedio de
las tecnologias tradicionales. Este dato es fantastico porque si bien todavia es poco, el ritmo de
crecimiento practicamente empieza a ser geométrico en acciones que tengan que ver con la
participacion y que tengan que ver con la interaccion.

Ya para terminar, algunas reflexiones. La primera, en mas de 90% de los casos cuando
se habla de comunicacion dentro de un gobierno; decanta, cae o tiene un punto de contacto
con lo digital. Vale decir, este dato que tiene ya practicamente dos afios hoy habria que
pensarlo muy cercano a la totalidad que significa que cada acto comunicacional tiene su
correlato digital. Lo quisiera traducir. No toda comunicacion es digital pero toda la comunicacién
impacta o tiene un rebote en lo digital. Esto implica entender que lo digital no es alternativo, no
es complementario, es inherente al acto comunicacional politico y en este caso al acto
comunicacional gubernamental. Ni hablar por la posibilidad de expansién, por la rapidez, por la
inmediatez que se necesita en situaciones de riesgo, de alto riesgo y mucho mas en
situaciones de vulnerabilidad. Todo esto implica reorganizar, fijense qué interesante, el 67% de
las funciones digitales no estan previstas en el gobierno porque nuestros gobiernos son
analégicos y no digitales. jEso es malo? No, no es malo cuando se necesita. No ante la
ausencia de jerarquias, sino basicamente cuando se necesita laxitud y horizontalidad en las
funciones. Muchas funciones que antes las imaginabamos en linea vertical, hoy las hacen
muchos actores que entran y salen a la estructura formal de decisidon. Lo anterior implica
basicamente la participacién de actores externos que ingresan para formar parte en algun
debate, implican comunicacion co-creada, cogestionada. Es decir, no todo lo hace solamente
del gobierno.

Se necesitan equipos jovenes, practicamente hay una generacién en el promedio de

edad de los alcaldes en América Latina (54 afios) y en el promedio de edad que forman parte
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de los equipos digitales (27 anos) y se requieren perfiles especificos, técnicos sumamente
capacitados, que entiendan la innovacion y la transformacion digital dentro de un gobierno.
Finalmente, creo que se ha avanzado, aunque potencialmente se puede hacer muchisimo mas
en lo que hace a la comunicacion politica, en la comunicacién gubernamental especificamente.
Pero ni hablar del peso que tienen los gobiernos en la gestién del riesgo de modo constante y
excepcional en situaciones de crisis y alto riesgo. Por todo eso, simplemente, creo que lo
hecho hasta el dia de hoy es lo que veo y entiendo como basico, algo mucho mas centrado en

el juego publicitario que en las respuestas de gestion.
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