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66 Las respuestas comunicacionales deben ser rápidas 
en términos operativos, y significativas en lo 
humano. Los relatos tienen que reconocer el dolor 
si es genuino, exhibir liderazgo visible y conectarse 

con la ciudadanía desde la empatía. En este tipo de 
crisis, no basta con informar, hay que comunicar 
con humildad y abrir espacios reales de diálogo' 

Comunicar desde el dolor 
  

fallecimiento de seis trabajadores en la División El Teniente 

E de Codelco, producto de un derrumbe en el Proyecto Ande- 
sita en Machalí, ha conmovido al país. En especial, a una re- 

gión como la nuestra, con una especial vocación minera. Al dolor de 
la tragedia laboral y los efectos que se producirán en lo legal, se su- 
ma el golpe reputacional de una empresa que representa la identi- 
dad nacional y un motor significativo de desarrollo nacional. El im- 
pacto humano es incalculable. En tanto, el daño en la imagen que 
enfrenta hoy la principal cuprífera estatal del mundo, tampoco es 
menor. 

Cuando las empresas tienen un valor simbólico que se funda- 
menta en la percepción desus ciudadanos y en una historia que ava- 
la la trascendencia propia de un referente cultural y productivo, el 
entorno y los grupos de interés suelen incrementar la necesidad de 
que se entreguen explicaciones y orientaciones a la sociedad, las 
que se escapan de lo meramente técnico. 

'No son empresas que puedan calificarse 
dentro dela generalidad, por lo queel están- 
dar de respuesta exigible a las crisis, es ma- 
yor. La opinión pública y los tomadores de 
decisión, sintiendo la presión del contexto, 

esperan que se evidencien niveles incremen- 
tales de responsabilidad y empatía por par- 
te de las compañías, junto con importantes 
correcciones organizacionales. Las señales 
de remediación deben estara laaltura de las 
complejas circunstancias y en tiempos ade- 
cuados para una necesaria actualización de 

la información por parte de los públicos involucrados. 

Estetipo de crisis se puede ver agravada por una serie de facto- 
res, los que tensionan la percepción pública. Por ejemplo, se debe 

evitar una falta de claridad en la información inicial, asícomo tener 

    

asertividad si surgen denuncias sobre las condiciones laborales ha- 

cia y en las empresas contratistas, lo queevidentemente puede ad- 
quirir una mayor connotación. Junto con ello, gestionar desde ex- 
plicaciones transparentes la revelación de sueldos millonarios de la 
alta dirección que podrían generan mayores resquemores. Estos as- 
pectos provocan una sensación de desconexión entre las empresas 

ysus colaboradores, como también entre los valores corporativos y 
lascomunidades. 

Las respuestas comunicacionales deben ser rápidas en térmi- 
nos operativos, como también significativas en lo humano. Los re- 
latos tienen que reconocer el dolor sies genuino, exhibir un lideraz- 
go visible y conectarse con la ciudadanía desde la empatía. En este 
tipo de crisis, no basta con informar, hay que comunicar con humil- 
dad y abrir espacios reales de diálogo, sobre todo si las estrategias 
comunicacionales previas y permanentes se orientaron en destacar 
avances en sostenibilidad, eficiencia y transformación digital. 

En paralelo y como una condición prioritaria de acción, se debe 

establecer un canal permanente de contacto con las familias de las 

víctimas, brindarles apoyo emocional sostenido y garantizar que se- 
anparte de los procesos de reparación. Las familias deben sentirse 
escuchadas, respetadas y acompañadas, no sólo en el duelo. Esto es 
una obligación ética, pero también una necesidad comunicacional, 
un poderoso mensaje de coherencia hacia las dimensiones internas 
delas organizaciones y sus comunidades, lo que permitirá a dichas 
empresas afectadas pararse y continuar desde la comunión de sus 
propósitos. 

La reconstrucción de la confianza que vendrá después, nose lo- 
grará únicamente con comunicados ni conferencias de prensa. Re- 
querirá acciones concretas, sostenidas en el tiempo y mejoras con- 
tinuas en las formas en que una empresa se relaciona con sus tra- 
bajadores y con todo un país que, para este caso, comprende la im- 
portancia que tiene para el presente y futuro de Chile. ud 
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6 de En una época en la que la polarización 

parte de los debates políticos y de la vida social, 
necesitamos con urgencia formar nuevas 
generaciones que sepan que la verdadera 
democracia no se impone, sino que se construye 

a partir del reconocimiento del otro”. 

¿Por qué no te callas? 
cuerda esafrase? Es lafamosa respuesta que, en 2007, 

R: entonces rey de España, Juan Carlos, le dijo a Hugo 
€ 'hávezen medio desu intervención en una cumbreibe- 

'oamericana. Elexabrupto del monarca pasó a la historiano só: 
lo por la intempestiva reacción y la catarata de memes que surgie- 
ron de ello, sino por lo que, en el fondo, revelaba: a veces la autori- 
dad pierde la paciencia, y con ello, se anula la oportunidad de dia- 
logar. Y el riesgo a que esto ocurra late siempre en contextos en los 
que dos posiciones parecen antitéticas e irreconciliables. 

Por lo mismo, no es díficil que esa lógica se reproduzca en otros 
espacios, no necesariamente en los de las más altasautoridades po- 
líticas, sino también en aquellos cotidianos. De eso fuimos testigos 
esta semana, cuando se viralizó el video de una sala escolar en Li- 
'mache, que fue escenario del descontrol de un profesor de historia, 
quien enfrentó y trató de callar con gritos a un estudiante que rela- 
tivizó el juicio negativo sobre la figura de Augusto Pinochet. 

¿Tuvo un mal día? ¿Se puede entender la 
Marca gran reacción del profesor en el contexto del ago- 

bio y estrés que muchas veces enfrentan los 
docentes? Tal vez. Sin embargo, la escena no 

constituye en caso alguno un ejemplo sobre 
cómo llevar un debate ni menos sobre cómo 
educar a las nuevas generaciones en la for- 
mación de un pensamiento crítico sobre el 
pasado y en la reflexión fundada desde una 
perspectiva moral. 

Nose trata aquí de defender una causa u otra. El tema que se 
discutía no es el asunto de fondo. Incluso, si un estudiante se atre- 

viera a plantear que un asesinato o una violación no siempre son 

malos, responderle mediante la censura no es el mejor camino cuan- 

do lo quese quiere, en última instancia, es educar, y cuando lo que 

se debería buscar es que el estudiante cuestione sus argumentos, 

escuche los de la contraparte y, finalmente, logre un aprendizaje. 
Tampoco se trata de negar la necesidad, el deber y el derecho 

delos docentes a ejercer su autoridad y a establecer límites y orden 
en sus salas de clases. Después de todo, el respeto a los profesores 
esalgo que se ha ido perdiendo y que se debería recuperar, pero és- 
tano puede ser la fórmula para lograrlo. El ejercicio de la autoridad 
'no puede confundirse con la imposición del silencio, menos a gritos. 
Se construye con respeto, con coherencia y, especialmente enel ca- 
so de la enseñanza de la historia, con la conciencia de que educar 
en democracia significa enseñara pensar, a disentir, a escuchar y a 
empatizar con los demás. A ponerse en el lugar de otros y a respe- 
tar desde las diferencias. 

Quienes enseñamos historia sabemos que no hay relato del pa- 
sado que se sostenga íntegramente sobre verdades absolutas. La 
historia, como disciplina, es interrogación permanente, revisión crí- 

tica, construcción compleja. Si un profesor no puede tolerar una opi- 
nión distinta a la suya, aun cuando nos incomode profundamente y 
sepamos que hay mínimos éticos que deben resguardarse, perde- 

mos de vista una de las mayores virtudes de esta disciplina: su ca- 

pacidad de formar ciudadanos reflexivos, conscientes de las heri- 
das de su sociedad, pero también capaces de dialogar sobre ellas. 

En una época en la que la polarización marca gran parte de los 
debates políticos y de la vida social, cuando los “¿por qué no te ca- 
llas?” se multiplican en redes sociales y espacios públicos, necesita- 
'mos con urgencia formar nuevas generaciones que valoren el res- 
peto, el disenso y la palabra. Que aprendan a argumentar con razo- 
nes y no con gritos ni descalificaciones, y quesepan que la verdade- 
ra democracia no se impone, sino que se construye a partir del re- 
conocimiento del otro. Ese debería ser el lugar de la historia en la 

educación escolar: no una lista de hechos para repetir, sino una he- 

rramienta para pensar con libertad, entender la complejidad del 

mundo y, sobre todo, aprendera convivir en él. .o 
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