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Resumen:
Las sociedades actuales se estan transformando debido al rol que cumplen los medios de

comunicacion. Esto significa que el funcionamiento de las mas diversas préacticas

sociales se estructuran en relacion directa con los medios.

La importancia de la implementacion de estrategias de comunicacion, y de prensa,
favorece la consolidacion y profundizacion de la dimension comunicativa al interior de
las organizaciones y su relacion con la ciudadania y la prensa. Con mayor énfasis en
situaciones de crisis que exponen al organismo a un accionar rapido y con planificacion

estratégica.

Este trabajo pondra en comun la experiencia del Area Prensa y Relaciones Publicas en
la organizacion Vialidad Nacional Distrito San Luis, frente auna crisis sucitada por las
inundaciones en el norte provincial el 1de marzo de 2015, que afectaron rutas y a la

Reparticion.

Toda organizacion esta expuesta de atravesar una situacion de crisis. EI manejo de la
comunicacion en esta instancia es una variable de suma importancia. Puede colaborar a
salir airosos o, por lo contrario, profundizarla. La crisis no se resuelve con
comunicacion, aunque ésta sea un factor importante a considerar. Tampoco se puede
confiar unicamente en la prensa para comunicarse con los damnificados. Los medios
pueden ser canales de difusion de las acciones que se realicen para dar solucién a la

situacion.
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La planificacion y puesta en marcha de un plan de accion que gestione la comunicacion
de crisis por parte del organismo ayuda a la visibilidad de la Institucion, y a disminuir el

impacto negativo.
Desarrollo

De una u otra forma, toda Institucion esta expuesta de atravesar una situacion de crisis.
El manejo de la comunicacion en esta instancia es una variable de suma importancia.
Por un lado, puede colaborar a salir airosos o, si no se maneja adecuadamente,

profundizarla ain més.

Entendida la crisis desde el sentido comun, quenos lleva a pensar en aquellas
situaciones imprevistas que irrumpen intempestivamente y modifican el curso de los

acontecimientos significativamente.

En esta era de las TIC, que desborda de pantallas y se impone la agenda de los medios
de comunicacion, siempre se inscriben las crisis. El factor negatividad de una nota lleva
a transmitir “desde el lugar de los hechos”. Esto se traduce en una presion que exige
informacién a los involucrados para llevarla al escenario publico. Una vez mas, el

tiempo de los medios de comunicacion forcejea por imponerse.

Lo ideal es la conformacion de un “Comité de Crisis” para evaluar la situacion, sus
posibles consecuencias y las acciones a seguir. En el &mbito comunicacional, resulta
necesario brindar “informacion de primera mano” constantemente y proyectar una
imagen activa y dindmica frente a la opinién puablica. El silencio provoca una imagen

negativa y deja el terreno libre para las voces dispuestas a tomar la palabra.

En esta situacion, toda informacion transmitida debera ser verificada y toda palabra
pronunciada tendra su importancia. Una informacion incorrecta o una frase fuera de

contexto seran dificilmente recuperables.

Una persona debe transformarse en el vocero. Es el interlocutor vélido frente a los
medios y a través de él se difunde el discurso institucional elaborado. Es mejor que una

persona idonea enfrente los medios debidamente informada a que varios salgan al cruce
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y se puedan presentar contradicciones. Si la situacion lo exige, se puede organizar una
conferencia de prensa. Entrenamiento a técnicos de la Institucion, debido al inminente
crece con periodistas “en el lugar del hecho”, por ello es necesario un acuerdo de lo que
se quiere transmitir, qué y como decir “la crisis’, ensayar entrevistas y preguntas clave;
y no dudar, si un tema se desconoce se admite y se compromete a una pronta respuesta

con quien tiene esa informacion.
En Contexto

Un millar de afectados, cientos de evacuados, caminos vecinales, rutas provinciales y
nacionales cortadas, localidades incomunicadas y situaciones de emergencia que tenian
eco en los medios, sobretodo en la radio. Llamadas en vivo a radios populares pidiendo
auxilio por estar de un lado del rio sin poder tomar contacto con las vias de
comunicacion, solicitando ayuda porque un miembro de la familia estaba en situacion
critica, o el caso de una nena que tuvo que ser rescatada por el helicoptero porque fue
mordida por una vibora y no podia cruzar el crecido rio para asistir a un centro de salud.
Todo se solicitaba por los medios. Todos los afectados pedian que el Estado se hiciera
presente. Una situacion de crisis sin precedente en la Provincia de San Luis que puso en

crisis trasversal a todos los entes involucrados.

En el caso de este trabajo se analizara la gestion de la comunicacion en Vialidad
Nacional Distrito San Luis (DNV). Reparticion que se vio afectada por el corte en dos
tramos de su Ruta Nacional N° 20, en la localidad de Quines y Lujan, con puentes
afectados y uno destruido. El caso de Quines es mas complejo ya que el puente fue
destruido por la crecida del rio de esa localidad, impidiendo la circulacion entre esa
ciudad y Villa Dolores, Cérdoba, pero también dividi6 al pueblo en dos, la banda este y
la oeste. Quedaron incomunicados dos lados de Quines, ya que el puente sobre la arteria
nacional fue destruido, al igual que el puente interno del pueblo. Esta situacion exigia al
Estado una accion para restablecer el contacto ya que una parte de la localidad quedd

aislada de la atencién médica, suministros, contacto con la Ciudad Capital. Tampoco se
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podia acceder desde Villa Dolores porque entre esta localidad, a la altura de Lafinur, se

encontraba agua sobre la calzada en 50cm lo que impedia su comunicacion.

El primero de marzo desbordaron varios cauces por las intensas lluvias de fines de

febrero. A raiz de las precipitaciones acontecidas durante la madrugada del primero de

marzode 2015 que superan los 150 mm de precipitacion, cuando la media anual ronda

los 600 mm, generaron deterioros en tres puentes de la red vial nacional, dos de ellos

sobre la Ruta Nacional N° 20 (rio Quines y Los Corrales) y el restante sobre la RN N°
146 en Leandro N. Alem.

Los datos especificos de los puentes se describen a continuacion:

ESTADO DE PUENTES AFECTADOS POR INUNDACIONES

Ruta Nac. Progresiva s/ Rio Longitud [ Nrode| Anchode | Afio de” Estado
Km Pte. |tramos| calzada |Construccid
20 264.5 Quines 69.00m| 3 8.4 1982  [Colapsado.-
. os Corrales .50m . escenso de 90 cm, transito cortado.-

20 292.79 | Los Corral 143.50 7 8.4 1982 |D de 90 ansi d
A-cobfnuacidhBemualiittinicR ¥Rl gebgratidide to i Re¥gAp de 30um, solo trénsito liviane.-
3
% SAN JuAN LA RIOJA

SANPI

Lag, Grande

| =

EDRI

La Florida

Paso de
las Carretas

EADLEY

El transito estuvo interrumpido en la RN N° 20 en la progresiva Km 264,50 en la

localidad de Quines y en el Km 292,79, puente sobre Rio Los Corrales. Mientras que en
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la Ruta Nacional N° 146, Kilémetro 16, en inmediaciones de la localidad de Leandro
Alem se restringid, luego de un estudio de peso, el transito pesado a no mas de 30

toneladas.

Luego que las aguas descendieran, se comenzaron los trabajos sobre los puentes de Los

Corrales y Quines.

El 17 de marzo se habilito el transito sobre el puente Bailey colocado en Los Corrales,
en el kildbmetro 292 de Ruta Nacional N° 20. La DNV buscé este puente provisorio en
Rio Cuarto para colocar sobre el rio Los Corrales para restablecer la circulacion entre
Lujadn y San Juan. EI 21 de marzo se restablecid el transito en las rutas afectadas. El 14°
Distrito San Luis de la Direccion Nacional de Vialidad (DNV) habilito el trénsito sobre
el puente Bailey colocado en Quines, en el kilometro 264,5 de Ruta Nacional N° 20,
para restablecer asi la circulacion entre esa localidad y Villa Dolores Cordoba. EI 14°
Distrito de la DNV realiz6 los trabajos de terraplenado que sirvieron de apoyo para la
colocacion del puente provisorio en Quines. Luego que el temporal destruyera el puente
de la Ruta Nacional 20, Vialidad Nacional dispuso un operativo para lograr en el menor

tiempo posible restablecer la comunicacion en Quines.
La crisis inserta en los medios

Accidentes en la prestacién de un servicio, negligencia de algun colaborador, denuncias,
rumores, son circunstancias que pueden disparar noticias. Debe distinguirse claramente
la crisis en si de su repercusién mediatica, entendiendo como bien sefiala el periodista
Luciano Elizalde, que la crisis no se resuelve con comunicacion, aunque ésta sea un
factor importante a considerar. Tampoco se puede confiar Unicamente en la prensa para
comunicarse con los damnificados: ésta es apenas una via indirecta, que tiene tiempos y

prioridades que nunca son los del responsable de la crisis (Elizalde, 2004).

Los medios pueden ser canales de difusion de las acciones que se realicen para dar
solucidn a la situacion, ademas de ser vehiculos de los comentarios y opiniones de los

involucrados y afectados(Amado, 2010).
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Son muy valiosos los vinculos construidos con anterioridad con los periodistas. Las
respuestas a la prensa en situaciones de crisis deben encuadrarse en las generales de la

responsabilidad informativa y en el valor noticioso (Amado 2010).

En primer lugar hay que tener en claro y establecer los alcances de la situacion de crisis
y los acontecimientos que lo provocaron. Por ello es que antes de enfrentar los medios
se realiz6 un andlisis de la situacién, se conform6 un comité de crisis que evalud los
hechos y sus derivaciones; acciones a corto y mediano plazo. Como las tareas en la obra
de emergencia con sus terraplenados para el montaje del puente provisorio (en Quines),
que paralelo a ello se estaban empezando a hacer relevamientos para la confeccion de

un proyecto para lo que sera la obra definitiva para dar solucion a los puentes afectados.

Los afectados pueden recurrir a los medios por su cuenta y contar su situacion, por lo
que el monitoreo permanente sobre las voces, actores y asi poder anticiparnos a las
acciones futuras sobre la resolucion del problema. Como expresa Adriana Amado “es
necesario oponer hechos y datos contundentes. Idealmente, contar con voces de
expertos que avalen la postura de la organizaciéon contribuird a dar credibilidad a la
version”. Eso se realizd desde la DNV con la palabra intercalada entre el Jefe de
Distrito, técnicos responsables del armado del Bailey, Técnicos a cargo del operativo en

general.

Los actores de una crisis pueden clasificarse en victimas (perjudicados por la crisis),
culpables (actores responsabilizados por los dafios), garantes (agentes que cumplen la
funcion de garantizar la continuidad de las reglas de juego, generalmente organismos
del Estado), responsables (agentes y actores que deben dar una solucion a la crisis o
mitigar sus efectos) y neutrales (observadores que pueden expresarse sobre quién es el
culpable) (Elizalde, 2006:100). En este caso encontramos: sin duda las victimas son los
pobladores de las localidades afectadas por las inundaciones; Vialidad Nacional como
parte del Estado Nacional se ve afectada porque las crecidas impactan en sus rutas y
tiene su responsabilidad abocada a garantizar restablecer la circulacién y dar solucion a

la conectividad.
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Ante la falta de alguno de los actores no se morigera su implicancia y responsabilidad,
al contrario, su espacio es llenado por otras voces. Por ello es importante estar atentos al
devenir del relato noticioso y de estar presente en cada oportunidad que sea requerida
(por pedido u oportunidad de tomar un lugar). Es por lo que se utilizaron las siguientes
herramientas para informar: comunicados, WebSite, generacion de notas por parte del

area responsable de la comunicacion del organismo.
La Gestion de Crisis

El tiempo en una crisis Institucional es el peor enemigo ya que instala la crisis en medio
de la gestion.Las crisis no se solucionan, se amesetan, declinan, se contienen. Quienes
se encuentran al frente de una Institucion deberdn comprender que no hay soluciones
magicas, hay que gestionar la crisis, hay que vivir el conflicto, hacerlo propio. Como asi
también trabajar para que pase lo méas rapido posible y que hagan el menor dafio.
Esquema para gestionar una crisis: hay que crear rapidamente un comité de crisis. Estas
se personifican, por lo tanto se debe cuidar y contener al funcionario. Se debe definir el
problema y sus potenciales respuestas. Asimismo debera definir los actores que pueden
funcionar de aliados (algun referente social), adversarios y neutrales.

Dar la cara, nunca ocultarse: se debe seleccionar el mejor vocero. Comunicar
eficazmente la crisis. Demostrar el control de la situacion, el plan de accién, ofrecer
investigacion inmediata, sanciones en caso que amerite. La gestion de la crisis debe
conducirla a nuestros puntos mas fuertes. Recordando que siempre hay un vencedor
(medir los resultados al superarla) y aprender algo de cada crisis para la siguiente.

Se conformd el primer dia habil, luego de un intenso y detallado relevamiento por la
zona afectada, un comité de crisis integrado por las divisiones administracion,
conservacion, obras y encabezada por la jefatura, con el acompafiamiento del area
prensa y relaciones pablicas. Se dispuso poner todo a disposicion, se establecio que era
lo Unico urgente y todo debia favorecer a que las acciones que en las rutas afectadas
requieran. Se iba a necesitar la conformacion de equipos técnicos para recorrer la zona,
realizar trabajos de sefialamiento, terraplenados, compactacion de banquinas, limpieza

de alcantarillas, estudios y proyectos, entre otros. Se informé que ya estaba en camino el
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equipo especializado de puentes de emergencia con puentes Bailey, y el arribo del

subgerente de puentes y viaductos.
Caso de emergencia por inundaciones en el norte de la Provincia de San Luis

Mario Riorda en su articulo Gestionando certidumbres, en el libro la Gestion del
disenso (La Crujia 2011)entiende que la mejor manera de gestionar las crisis es
evitarlas, o estar preparado para ellas, se parte aqui de un tipo de crisis que no se basa en
este principio. Por eso, se condiciona ampliamente la gestion posterior, una vez que la
crisis esta sucediendo.

Es un supuesto que toda crisis es evitable, es dificil de sostener, pero si es gestionable.
Esto implica que se cree en el manejo de las crisis. Sin embargo, esta premisa no
debiera confundirse con la situacion de que muchas veces los hechos toman de sorpresa
a los implicados. Tal como sucede en esta crisis que estamos abordando donde la
situacion climatica inesperada corto la transitabilidad de rutas nacionales a cargo de la
DNV llevando esta situacion a una crisis generalizada.

Las crisis producen tipicamente y de modo comprensible un sentido de urgencia. En una
crisis, la percepcion de la amenaza se acompafia por un alto grado de incertidumbre.
Que estéd relacionada con la naturaleza y con las consecuencias potenciales de la
amenaza (Boin, Hart, Stern y Sundelius, 2007: 19-20).

En general, la gestion de la comunicacién de crisis impone el desafio de operar con
paradigmas disruptivamente nuevos y bajo presion. Esto es muy diferente a operar con

las reglas de juego conocidas y con tiempos habituales.

Por eso, con el convencimiento de ello y sumado a la conceptualizacion de la crisis

misma, es necesario comprender como actua la comunicacion de crisis.

Gonzélez Herrero (1998:38-39) la define como la capacidad de una organizacion de
reducir o prever los factores de riesgo e incertidumbre respecto del futuro, de forma que

se capacite para asumir de manera rapida y eficaz las operaciones de comunicacion que
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contribuyan a reducir o eliminar los efectos negativos que una crisis puede provocar

sobre su imagen y reputacion.

La comunicacion de crisis debiera ser un instrumento que permita dotar de certidumbre
ante situaciones de amenaza de pérdida de poder. Por eso es necesario pensar la
comunicacion de crisis desde una concepcion estratégica, mas que desde una vision
tactica. Esto permite comunicar antes de hacer —pasar del “hacer-comunicar” al
“comunicar-hacer”-, generar escenarios receptivos parar las acciones y dirigir

comunicacion y accion en forma congruente (Weinsteiner, 2010).

Mario Riorda(2011) postula que los objetivos de la comunicacion de crisis tiene un
doble fin, que es producir no solo el cierre operativo de la crisis, sino también su cierre
politico, es decir que no entre en agenda nuevamente.La certidumbre solo puede hacer

factible cerrar una crisis.

La comunicacion de crisis no tiene tiempos. También, por otro lado, podria aseverarse
que la temporalidad es central en la definicion de lo que se entiende propiamente por
crisis, dado que la definicion de qué momentos abarca la crisis y cudles no

practicamente la delimita.

En el presente caso se trata de un accidente, ya que afecta fisicamente a todo el
sistema.Lo cierto es que definir una crisis es un aspecto central porque estar en crisis
implica un estado de excepcion desde el punto de vista comunicacional, en el que el
resto de las comunicaciones entra en un paréntesis respecto de las primeras posturas que

darian cuenta de la comunicacion de crisis propiamente dicha.
Riorda expresa que existen otras posturas comunicativas tipicas frente a una crisis:
1 — comunicaciones para disminuir o reducir la crisis, tales como:

A - “pedido de disculpas”. Busca reducir la responsabilidad de los eventos, intentando
disminuir la responsabilidad de la organizacion o bien con la voluntad de mitigar los

eventos, pero que ellos pueden superar a la organizacion.
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B - Justificacion. Minimiza el impacto y los efectos sobre los involucrados,
comparando la crisis —no tan mala- con otras, o estableciendo un gran relato que ubica a

la crisis en un contexto mayor.
2 — comunicaciones para reparar la crisis, tales como:
A — Sufrimiento. Arguye que la organizacion también sufre con la crisis.

B — Reafirmacién. Recuerda a los involucrados lo bien que la organizacion manejé una

situacion de crisis en el pasado.
C - Compensacion. Ofrece a los involucrados elementos para contrabalancear la crisis.

D — Acciones correctivas. Busca restaurar operativamente las acciones a una situacion

normal o realizar cambios para que la crisis no suceda nuevamente.

Las crisis son confusas e indeterminadas; identificarlas y encuadrarlas no es un acto

evidente por si mismo o no problematico. Terminarlas no es sencillo.

La postura adoptada por la DNV en materia de comunicacién se encuadra en
Justificacion. Se intent6 bajar las consecuencias, se comparo6 la crisis con otra, como el
anegamiento de la Ruta Nacional N°8, entre Juan Jorba y Villa Mercedes, donde lo
primero que se hizo fue realizar una obra de emergencia para restituir el transito, y
posteriormente una obra de envergadura que superd los 60 millones. Asimismo se
estableciendo un gran relato que ubica a la crisis en un contexto mayor de la situacion
de todo el Norte de la Provincia. El relato siempre fue claro, directo, en el cual se
explicaban y contaban los hechos y siempre se mostro lo que se hizo en una situacion

similar, y qué se estaba realizando en este caso.
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Vialidad Hacional realizara un corte total de 3 horas de 1a Ruta Nacional H° 146 enAlem Eg=

La Cficina de Prensa del 14° Distrita 8an Luis de la
Direccion Nacional de Vialidad (DNV) avisd que a
partir de las 9 de hoy, y por 3 horas
aproximadaments, se realizara un corte total en el
kilémetro 16 de la Ruta Nacional N° 146, enla

localidad de Alem. La DNV realizard una prugba de
carga sobre el puente afectado. Este estudio
permitira determinar las tareas a realizar, el estado
estructural del puente y arrojara datos acerca del
a yacera * ;
B impacto sufrido en el puente por la crecida el rio
El Diowio Dipitol de Son Luis San Francisco,

M Cabe destacar gue hasta el momento solo esta
permitido el trénsito liviano y con maxima
precaucion por ese tramo de |a arteria vial. En el ingreso a |a localidad de Alem se encuentra habilitada media calzada, por lo que

1 Vialidad Nacional se encuentra en el lugar trabajando en el llenado y compactacion de las banquinas y zona de camino afectadas por
| | el temporal.

RECUPERALIIN DEL WUEVD
COMFLEJO DEPORTIVO
MUICIFAL

Asimismo es importante recordar que contina totalmente interrumpida la circulacion por la Ruta Nacional N° 20 entre Quines y Villa

Dolores, como asi también entre Lujan y La Chafiarienta, por la crecida de los rios de Quines y Lujan que impactaron sobre los puentes
en Ruta Nacional N° 20 anegandolos. En Quines, sobre el kilometro 264 .5, |a crecida del rio destruyd parte del puente impidiendo la
comunicacian. Y en Los Corrales en el kilametro 202, 79 de RN N°20, &l puente tuvo un descensa de 90 centimetros o que obligd a
realizar un corte total de |a circulacian por esa via, entre Lujan y La Chafiarienta

Sobre Ruta Nacional N® 20 en inmediaciones de la localidad de Lafinur, cerca del limite con la provincia de Cordoba, el transito esta
interrumpidao por presencia de agua sobre calzada entre |os kilometros 217 y 228

Obras Publicas

Vialidad

San Luis, 3 de marzo de 2015

COMUNICADO DE PRENSA

Continia cortada RN N° 20 en (Quines v Lujan
Vialidad Nacional realizara un corte total de 3 horas en Alem

La Oficina de Prensa del 14? Distrito San Luis de la Direccion Nacional de
Vialidad (DNV) informa que mafiana a partir de las 9, y por 3 horas aproximadamente,
se realizara un corte total en el kildmetro 16 de la Ruta Nacional N° 146, en la
localidad de Alem. La DNV realizara una prueba de carga sobre el puente afectado.
Este estudio permitird determinar las tareas a realizar, el estado estructural del puente
y arrojard datos acerca del impacto sufrido en el puente por la crecida el rio San
Francisco.

Cabe destacar que hasta el momento sdlo estd permitido el transito liviano
¥y con maxima precaucion por ese tramo de la arteria vial En el ingreso a la localidad
de Alem se encuentra habiltada media calzada, por lo que Vialidad Nacional se
encuentra en el lugar trabajando en el llenado y compactacion de las banguinas y zona
de camino afectadas por el temporal.
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Es importante ver que, idealmente, el trayecto de certidumbre siempre implica
respuestas, aunque no necesariamente respuestas positivas o agradables, sino sélo

respuestas.

Las respuestas debieran dar cuenta de una “normalidad” de corto plazo, de mediano

plazo y de largo plazo (la més normal de las normalidades).

Es recomendable aportar plazos “combinados” o “escalonados” en la manifestacion de
certidumbre (lo urgente, el corto, el mediano y el largo plazo). Ello incluso deja abierta
la posibilidad de que en algunos de los momentos exista incomprension, percepcion de

gestion inadecuadao resignificacion de la agenda a largo plazo.

Ejemplo en El Diario sobre como a una semana del desastre natural el tema continuaba
vigente en la agenda, y la manera en que se gestiono la insercion en la nota con una voz

autorizada que explicaba que se estaba haciendo, incluyendo plazos.

§

Quines, Candelaria, San Francisco
y Concaran comienzan las clases

EN QUINES, LOS CORRALES Y SAN FRANCISCO

Instalan puentes provisorios

La Direccién Nacional de Via-
lidad, a través de su jefe de Dis-
trito Delegacion San Luis, Fabio
Fernandez, asegurd que en un
plazo menor a dos semanas, co-
nectarian de modo permanente
a los tres puentes comprometi-
dos en el norte provincial y que
funcionan con restricciones ho-
rarias para el trdnsito. Se trata
de las estructuras ubicadas de
Quines (el mds deteriorado), Los
Corrales y rio San Francisco.

Ferndndez expresd que “en 8
dias mds estaremos conectando
todas las localidades afectadas
y al mismo tiempo permitiendo

el paso de trdnsito pesado, hasta
45.000 kilogramos de carga”.
Como eventual solucién hasta
que se liciten las obras para la
reconstruccion de los puentes
danados, que segtiin Ferndndez
demandarian un tiempo aproxi-
mado no menor a un afo; han
sido emplazados en esos sitios
puentes Bailey, lo que ha permi-
tido habilitar el trdnsito de modo
normal y permanente, incluso
para vehiculos de gran porte.
Un puente Bailey es un puente
portdtil, prefabricado y origina-
riamente disefiado durante la
Segunda Guerra Mundial para

uso militar. Se utiliz6 para el
transporte de tropas y blinda-
dos. Su ensamblado no requie-
re de herramientas especiales o
de equipo pesado, dura apenas
unas horas.

Respecto de esta alternativa,
Ferndndez sefalé que “estos
puentes provisorios estan lle-
gando desde Col6n, provincia de
Entre Rios; son completamen-
te mecanizados y en Quines ya
estdn los terraplenes dispuestos
para comenzar a utilizarse. Es-
peramos tener cubierto el resto
de los accesos en el menor tiem-
po posible”.

Costos. La comunicacion de crisis no requiere necesariamente de una inversion fuerte
en comunicacion. De hecho, muchas veces ni siquiera exige inversion, en tanto se

compone mas bien de acciones de comunicacion directa o mediante la prensa.



R e d XIX JORNADAS NACIONALES DE INVESTIGADORES EN COMUNICACION - CORRIENTES 2015 *
8,9 10 DE DCTUBRE

NACIONAL

€ Investigadores en Universidad Nacional

COMUNICACION o/ "Epistemologia, debates y fronteras en el campo del Nordeste
Facultad de Humanidades

ISSN 1852 - 0308

de la Comunicacion Latinoamericana" Dpto. de Comunicacién Social
|

En la comunicacion de crisis los mensajes deben ser exclusivamente directos y sélo con
el cometido de aportar informacion como certidumbre. Este tipo de comunicacion no
admite generalidades que permitan mdaltiples interpretaciones. Los mensajes deben
cargar con una fuerte pedagogia que los haga altamente comprensibles. La necesidad de
dar explicaciones sencillas a fenémenos complejos no es solamente un axioma de la

comunicacion en casos de crisis, es la base de cualquier tipo de comunicacion.

Por ejemplo, el pablico tolera menos la complejidad cuando esta preocupado. Las
personas apaticas simplemente dejan de escuchar cuando no comprenden lo que se esta
diciendo y, las que estan interesadas, piden aclaraciones. Pero las personas asustadas o

enfadadas consideran que se las intenta engafar y, por ello, se asustan y enfadan todavia

mas.
= EL Q,\IBAMR; ml - |nstalan un puente provisorio cerca de Lujan
¥ Un menor matoa == : 2
E%z un hombre enun
o intento de robo

Una vez reunido el comité de crisis de la organizacion se dispuso de un plan de accion
que era lo que se debia comunicar en caso de que la consulta de un medio no fuera
gestionada por el area de prensa. Esto podria suceder (y sucedio) debido a que medios
locales se llegaban hasta los puntos criticos que dejé el temporal, entre ellos las rutas
porque guedaron zonas aisladas. Y en esta zona se encontraban técnicos de la DNV

trabajando, lo cual era ineludible una respuesta.
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Asimismo se tratd de minimizar al minimo este impacto. A continuacion un ejemplo de
como hacer decir y poner en agenda los trabajos que se desempefiaban. Sumando voces,
la alteracion entre el jefe de prensa, el jefe de distrito y técnicos puntuales ayudo a
mantener la permanencia, sostener la idea de que se estaba alcanzando una solucion
(aunque sea provisoria) y el —mediano posible- control de lo publicable en torno a la
organizacion. Debido a que otros actores, como el Intendente de Quines y la policia que
coordinaba la seguridad, también pugnaban por apariciones para asi reforzar cada uno

su rol.

Un técnico de
Vialidad Nacional
aseguro que hoy a L5
ultima hora estara sz
listo. Después
seguiran por
Quines.

SAN LUIS CAPITAL

Masacclis _ “En Quines estan haciendo
redaccion@eldiaricdelarepublca,comgar IDS tErra I es de a\l'antedel
lado este y se estan cons-
truyendo los apoyos para el

| temporal hizo estragos

pasd con mucha [uerza
v se llevd pedazos completos de
asfalto que, distribuidos por el
suelo, parecian tan livianos como
el tergopol. Arrastrd piedras de
gran porte y dobld guardarrailes
de metal con mucha facilidad.
Ademads derribé dos puentes en
= Quines, destruyd media calzada
del que pasa por encima del rio
San Francisco y casi se lleva el
que estd ubicado sobre el rio Los
Corrales, por Ruta Nacional N= 20
v conecta Lujdn con San Juan. El
técnico a cargo de la obra, Dardo
César Rozadas, asegurd que es-
tard terminada hoy a tiltima hora.

en los caminos del norte
de la provincia. El agua  TULUro puente gue va a te-

ner una extension de 39,65
metros, El sistema es similar
al que usamos en Los Corra-
les, aunque es mas moderno,
y la capacidad portante es
mayor. Ni bien terminemos
debemos viajar con todo y
dar la vuelta para entrar por
la Banda Este", dijo Dardo
Cesar Rozadas, enrelacion al
puente halley que instalaran
en la localidad,
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Las crisis fuerzan a las organizaciones a enfrentar asuntos que no afrontan
cotidianamente. Encuadrar el sentido es algo clave en la gestion de comunicacion de

crisis y, por ende, no es facilmente delegable.

En una crisis se espera que los lideres reduzcan la incertidumbre y proporcionen una
narracion autorizada de qué esta pasando, por qué esta sucediendo y qué es necesario
hacer. Los lideresno son los Unicos en tratar de encuadrar la crisis. Las empresas
periodisticas también, y emplean muchas fuentes y angulos diferentes en sus frenéticos
intentos por determinar los hechos y su interpretacion. Entre esa cacofonia de voces y
sentimientos, los lideres tratan de conseguir y mantener algun grado de control sobre las
imagenes de la crisis que circulan en la esfera publica. (Boin, Hart, Stern y Sundelius,
2007:30-32).

La distincion entre imagenes y encuadres puede ser Util. La crisis se convierte en un

conflicto simbdlico sobre el significado social acerca del dominio de un asunto.

Las decisiones tienen que adoptarse con rapidez: hay presion todo el tiempo, lo que
quiere decir que algunos de los métodos de ensayo y comprobacién para reparar,

demorar y sopesar politicamente las decisiones dificiles no pueden ser aplicados.
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La Gaceta =

El Diario Dipital de San Luis

Hoticias Informes Agenda Cultural Contacto

JORNADA DE PREVENCION Y DETECCION DE

Abuso Sexual Infantil

SOMOSTODOS
WAL DAY

o SAN LLES

Cbonict Bl

RECUPERACION DEL NUEVO
COMPLEJO DEPORTIVO
MUNICIPAL

El t4° Distrito San Luis de la Direccion Nacional de
\ialidad (DNV) avanza con los trabajos iniciados s
semans pasada pars establecer un pusnte metalico
de emergencia en Ruta Macionasl N° 20 en Quines
Las tareas desarrolladas proseguiran hasta dejar
habiltado el paso. Los trabajos apuntan a lograr
conectar, n bos proximos dias, de modo
permanents la circulacidn en Ruta Macional 20 en
Quines, ¥ asi restablecer la transitabiidad entre
esa localidad y Villa Dolores, Cordoba

El 14° Distrito de la DNV se encuentra realzando
los trabajos  de terraplenado para formar un plano
de apoyo para la colocacion del puente Bailey en
Cuines. Al margen del rio de esa localidad s=
encuentra gl puents de emengencis para ser

armado una vez finalizado &l terraplén

(Ejemplo en Web lagacetadigital.com.ar — Diario digital)

Al mismo tiempo que otros actores en crisis, los lideres intentan reducir la
incertidumbre publica y politica causada por la crisis. La elaboracion de significado se
define como la produccion de hechos, imagenes y espectaculos orientados a influir

sobre la incertidumbre y el conflicto sociopolitico generados por la crisis. Lo hacen



R e d XIX JORNADAS NACIONALES DE INVESTIGADORES EN COMUNICACION - CORRIENTES 2015 *

8,9 10 DE OCTUBRE
'l:lleﬁ cslli ng AL
Investigadores en Universidad Nacional
GUMUMGAC'GN el "Epistemologia, debatesy fronterasenel campo ~_  del Nordeste
de la Comunicacion Latinoamericana” Dpto. de Comunicacién Social

comunicando un argumento persuasivo que explica qué ocurri6, por qué tuvo que ser
asi, cudles son sus repercusiones, como puede ser resuelto, con quién se puede contar

para hacerlo y a quién hay que culpar.

En este proceso de elaboracion de significado, los lideres publicos se unen y compiten
con otros actores politicos para configurar la opinion sobre la crisis del publico. Si no
consiguen que su mensaje sobre las causas, las consecuencias y los remedios de las
crisis llegue al publico, otros lo haran. El proceso de comunicacién es muy competitivo:
todos y cada uno de los detalles de las palabras, imagenes, los gestos y la realizacion
importan (Boin, Hart, Stern y Sundelius, 2007:92).

Lnis
_INFORMA

INICIO QUIENES SOMOS DIARIOS RADIOS CONTACTO

En La Ruta Nacional N°20 se Colocara Un Puente Bailey ;Qué es?

Creado en Jueves, 05 Marzo 2015 01:17
Escrito por San Luis Informa

81 o ¥ Twittoar 0 LESSINEN £ vo gusta | Comparie BEN

La empresa Rovella Carranza trabajara desde el sector ceste, mientras que la empresa que trabajara desde el este, lo hara cuando las

condiciones de |a ruta a la altura de Lafinur, les permitan acceder desde Villa Dolores.
El Ingeniero Cristian Fornille de Vialidad Nacional Distrito 14, se comunicd con el Intendente Municipal, Julio R. Gomez e informo que esta

tarde comenzaran los trabajos para la realizacion del Terraplén para formar un plane de apoye para la colocacion del puente Bailey que se
instalara sobre Ruta Nac. N2 20 y nos permitird habilitar nuevamente el transito con Villa Doleres y demas localidades del este. La
empresa Rovella Carranza trabajara desde el sector oeste, mientras que la empresa que trabajara desde el este, lo hara cuando las
condiciones de la ruta a la altura de Lafinur, les permitan acceder desde Villa Delores. El camidn que transporta los elementos estd en
estos momentos en Rie Cuarto. Las demoras se deben a cortes que hay debido al estade de distintas rutas en nuestro pais. éQué y como
es el Puente Bailey? Le debe su nombre a Donald Bailey quién trabajaba en la Oficina de Guerra del ejército britanico durante la Segunda
Guerra Mundial. Por este extracrdinario disefio y aporte fue nombrade Caballero de la Orden del Imperie Britdnice. Un puente Bailey es un
puente portatil prefabricado disefiado para uso militar. Se utiliza para salvar luces (o distancias) de hasta 60 metros mediante el
ensamblado de elementos de unes 3 metros de longitud, facilmente transportables en camidn. Su ensamblade no requiere de herramientas
especiales o de equipo pesado y dura apenas unas horas. La produccion dio comienzo en julio de 1941, entrande en servicio a partir de
diciembre de ese mismo afie. En total, fueren fabricadas durante la guerra cerca de 490.000 toneladas de puentes Bailey, sumando un
total de 320 kilometros de longitud de puentes fijos y unos 64 km de puentes flotantes

(Ejemplo en Web sanluisinforma.com.ar — Diario digital)
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En este ejemplo se aprecia la aparicion de otros actores dando “partes de situaciéon”
sobre acciones que son pertinentes a la DNV. Aqui el Intendente de Quines comenta lo
que un técnico de Vialidad Nacional le ha explicado de manera informal, sobre las
tareas que se llevan a cabo en su localidad. Si bien se pierde el protagonismo, no se
puede ocultar la tarea de quién la realiza. Posteriormente a la publicacion se

redefinieron topicos y modos ante medios, por parte del area de prensa del Distrito.

No obstante, en comunicacion de crisis la Unica opcion es la verdad, aunque resulte
dolorosa o perjudicial. No hay espacio para la mentira y puede resultar una nefasta
estrategia de comunicacion, especialmente si no se relaciona la verdad con la

anticipacion, la agilidad y la calidad informativa (Losada Diaz, 2010:85-87).

Por eso, una regla cardinal de la comunicacion en caso de crisis es que es preferible
pecar siempre por exceso de alarma en la comunicacion que subestimar el dafio o las
consecuencias. El primer comunicado debe ser lo suficientemente cauto como para que
en los sucesivos haya buenas probabilidades de poder decir “la situacion no es tan mala

como temiamos”, en lugar de “la situacion es peor de lo que pensdbamos”.

Desde el area se formularon comunicados desde el dia afectado, ese dia fueron dos, y de
manera periodica. Primero informando en general el estado de las rutas, luego
comunicando las tareas que se estaban desarrollando, como el estudio de carga sobre el
puente sobre rio San Francisco en Alem donde el estudio determind que se permitiera
volver a circular transporte de carga, hasta 30 TN. Ante la incertidumbre que generaba
la incomunicacion de estas vias (RNN20 Quines y Lujan) resulté necesario permanente
contacto con los medios a fin de informar qué se estaba realizando, el equipo que estaba
en camino para el armado de los puentes Bailey, las tareas que se debian realizar para
poder montarlos, los trabajos en otras zonas afectadas a la transitabilidad, como el

deterioro en RN N°146 en Alem, donde estaba habilitado media calzada.

Se generaron contactos con la encargada de la seccion “Interior” de “El Diario de la
Republica”, donde surgieron notas y visitas a la zona afectada. Se realizaron multiples

notas con el jefe de distrito. Como asi también con otros técnicos que a diario recorrian
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las obras. Siempre coordinadas desde el Area y manteniendo un fluido contacto y

homogeneizando un discurso.

En total se contabilizo la aparicion de 61 notas en medios graficos, ya sean impresos o
digitales, de la Provincia de San Luis. Notas diarias por medios radiofonicos y
television. Permanente contacto con la Division Prensa de Casa Central de la DNV,
donde se replicaba el comunicado a medios considerados “nacionales”, se subia a la
portada del sitio web de Vialidad Nacional, se renviaba a todos los encargados de
prensa de los 24 Distritos. Desde San Luis se mantuvo permanente contacto con San
Juan, Cérdoba y La Rioja, ya que el corte en San Luis afectaba la transitabilidad normal
del transito pesado. En lo interno se actualizaba diariamente la intranet, se mandaban
correos a integrantes del Distrito, se trabajé con mesa de entradas y secretaria privada

en la atencidn a los usuarios que llamaban o visitaban la reparticion con consultas.

Este caso de comunicacion de crisis, enfocado a la dimensidncomunicacional externa
del Organismo principalmente, muestra como el desarrollo de un plan de comunicacion,
desde el primer momento, atraviesa todos los momentos, trasvasa todas las areas, y
minimiza el impacto negativo. Se ocuparon los lugares expectantes en los medios, se
contuvo la aparicion de otras voces refiriéndose a lo ateniente a la DNV por el plan

anticipatorio de presencia y participacion medidtica.
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