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Las respuestas comunicacionales deben ser rapidas
en términas operativos, y significativas en fo
humano. Los relatos tienen que reconocer el dolor
si es genuino, exhibir liderazgo visible y conectarse
con la ciudadania desde la empatia. En este tipo de
crisis, no basta con informar, hay que comunicar
con humildad y abrir espacios reales de didlogo”.

Comunicar desde el dolor

de Codelco, producto de un derrumbe en el Proyeclo Ande-

sitaen Machali, ha conmovido al pais. En especial, a una re-
gioncomo la nuestra, con una especial vocacion minera. Al dolor de
la tragedia laboral y los efectos que se produciran en lo legal, se su-
ma el golpe reputacional de una empresa que representa laidenti-
dad nacional y un motor significativo de desarrollo nacional. El im-
pacto humano esincalculable. En tanto, el dano en laimagen que
enfrenta hoy la principal cuprifera estatal del mundo, tampoco es
menor.

Cuando las empresas tienen un valor simbdlico que se funda-
mentaen la percepcidn de sus ciudadanos y en una historia que ava-
la latrascendencia propia de un referente cultural y productivo, el
entormnoy los grupos de interés suelenincrementar 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 de la generalidad, por lo queelestan-
dar de respuesta exigible a las crisis, es ma-
yor. La opinidn publica y los tomadores de
decisién, sintiendo la presion del contexto,
esperan que se evidencien niveles incremen-
tales de responsabilidad y empatia por par-
te de las compaiiias, junto con importantes
correcciones organizacionales. Las sefales
de remediacion deben estar a laaltura de las
complejas circunstancias y en tiempos ade-
cuados para una necesaria actualizacion de
la informacion por parte de los publicos involucrados.

Este tipo de crisis se puede ver agravada por una serie de facto-
res, |os que tensionan la percepcion publica. Por ejemplo, se debe
evitar una falta de claridad en fa informacidn inicial, asi como tener

E I fallecimiento de seis trabajadores en la Division El Teniente

asertividad si surgen denuncias sobre las condiciones laborales ha-
ciay en las empresas contratistas, lo que evidentemente puede ad-
quirir una mayor connotacion. Junto con ello, gestionar desde ex-
plicaciones transparentes la revelacion de sueldos millonarios de la
alta direccion que podrian generan mayores resquemores, Estos as-
pectos provocan una sensacion de desconexion entre las empresas
ysus colaboradores, como también entre los valores corporativos y
las comunidades.

Las respuestas comunicacionales deben ser rapidas en térmi-
nos operativos, como también significativas en lo humanao. Los re-
lates tienen que reconocer el dolor si es genuino, exhibir un lideraz-
go visible y conectarse con la ciudadania desde la empatia. En este
tipo de crisis, no basta con informar, hay que comunicar con humil-
dad y abrir espacios reales de didlogo, sobre todo si las estrategias
comunicacionales previas y permanentes se orientaron endestacar
avances en sostenibilidad, eficiencia y transformacion digital.

En paraleloy comouna condicion prioritariade accion, se debe
establecer un canal permanente de contacto con las familias de las
victimas, brindarles apoyo emocional sostenido y garantizar que se-
an parte de los procesos de reparacion. Las familias deben sentirse
escuchadas, respetadas y acompafadas, nosélo en el duelo. Esto es
una obligacion ética, pero también una necesidad comunicacional,
un poderoso mensaje de coherencia hacia las dimensiones internas
de las organizaciones y sus comunidades, lo que permitird a dichas
empresas afectadas pararse y continuar desde la comunion de sus
propésitos.

La reconstruccion de la confianza que vendra después, nose lo-
grard tnicamente con comunicados ni conferencias de prensa. Re-
querird acciones concretas, sostenidas en el tiempoy mejoras con-
tinuas en las formas en que una empresa se relaciona con sus tra-
bajadores y con todo un pais que, para este caso, comprende laim-
portancia que tiene para el presente y futuro de Chile. =
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