Inmediacion a la cultura de la prevencion ... Ramirez, T; Gabino ,C; Martinez, S.

INMEDIACION A LA CULTURA DE LA PREVENCION Y LA
COMUNICACION EN CRISIS, A TRAVES DE SUS
RESPONSABLES. ESTUDIO DE CASO EN SAN LUIS POTOSI,
MEXICO

Ramirez Tristan, Claudia

Gabino Campos, Maria A.

Universidad Autbnoma de San Luis Potosi
Martinez Solana, Maria Yolanda
Universidad Complutense de Madrid

mymartinez@ccinf.ucm.es

Material original autorizado para su primera publicacion en la revista
académica REDMARKA. Revista Digital de Marketing Aplicado.

https://doi.org/10.17979/redma.2013.01.011.4803

Recibido: 15 Octubre 2013

Aceptado 3 Diciembre 2013

Resumen

Pensar en crisis no es un imaginario deseable para ninguna persona, porque la
crisis supone inestabilidad y cambio, lo cual crea prioritariamente incertidumbre.
Incertidumbre de la cual el ser humano se aleja porque la vida estable sin
sobresaltos es lo deseable, pero en las Ultimas décadas la globalizacion y la
tecnologizacién estan provocando que el cambio se incorpore a la vida como parte
de ella y no sea una excepcion sino una realidad.

Por ello se hace necesario conocer la concepcion de la comunicacion en general,

la cultura de prevencion, y la comunicacion en crisis en particular, y para ello se
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toman los agentes responsables de instancias gubernamentales y educativas de
San Luis Potosi, México, para conocer si existen o no una cultura de prevencion.
Para ello, se utilizaron entrevistas focalizadas en busca de un alcance
exploratorio. Los primeros resultados aportan la debilidad de la cultura de
prevencion y comunicacion en crisis en las instancias estudiadas.

Palabras claves: Crisis informativa, Comunicacion en crisis, Cultura de la

prevencion.

Abstract

Think of crisis is not desirable for anyone imagined, because the crisis is instability
and change, which creates uncertainty priority. Uncertainty which humans away
because the smooth stable life is desirable, but in recent decades globalization and
technological transformation are causing the change is incorporated as part of life
and it is not an exception.

Therefore it is necessary to know the concept of communication in general, the
culture of prevention, and crisis communication in particular and the agents
responsible for this government and educational consulting San Luis Potosi,
Mexico are taken, for if exist or not a culture of prevention. To do this, focused on
looking for a powerful exploratory interviews were used. The first results provide

weak culture of prevention and crisis communication in the studied instances.

Keywords: Information Crisis, Crisis Communication, Prevention Culture.

1. Introduccién

En las dltimas décadas hemos tenido innumerables eventos que han causado
grandes tragedias. El descarrilamiento del tren en Santiago de Compostela en
2013, los atentados en Madrid en marzo de 2004, el Tsunami en Indonesia en el

mismo afo, el Huracan Katrina en agosto de 2005, el terremoto en Haiti en el afio
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2010, el maremoto de Japon en el 2011 o el terremoto en México de 1985 son
sucesos que trascendieron mediaticamente y ocuparon durante varias semanas la
agenda setting mundial, aunque el ataque a las Torres Gemelas en septiembre de
2001 es quizas el caso mas emblemético de los ultimos tiempos en la gestion de
comunicaciéon en momentos de crisis ya que acontecid en unos los paises mas
poderosos del mundo y mayor visibilidad mediatica. Asimismo, los gobiernos de
todos estos paises tuvieron inmediatamente que poner en marcha un gabinete de
crisis donde el manejo de la comunicacién en este momento tuvo suma relevancia.
A la par de estas situaciones existen las crisis monetarias, ambientales, de salud,
de seguridad, entre otras con sus diferencias y particulares en cualquier parte del
mundo, pero la mayoria de las culturas no han estado preparadas para enfrentar
estas crisis debido a que éstas acontecen repentinamente y los gobiernos no
constituyen regularmente células de manejo de crisis de manera previa y con ello,
el caos informativo del primer momento puede derivar en un problema de
comunicacién y en alarma social por la desinformacién o por sobresaturacion.
Estos hechos evidenciaron la importancia y la necesidad de establecer estrategias
en momentos de crisis, pero también han facilitado datos empiricos para
establecer parametros de actuacion, ya que se evidencian aspectos comunes a
cualquier crisis informativa como sustenta la investigadora Maria Yolanda Martinez
Solana:

¢ Negacion inicial del problema.

¢ Infravaloracion del problema, cuando la realidad lo impone.

e Desconcierto e inaccion por parte de las autoridades, cuando no

desafortunadas declaraciones y actuaciones.
e Como consecuencia, desconfianza y quejas por parte de los afectados.
e Repercusiones en los medios como informacién de patron agudo. (Martinez
Solana, 2003, p.149)
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Es evidente que en una situacion de crisis, “la noticia no deja de existir, aunque la
fuente la niegue; simplemente, podra salir mas tarde y con otra base documental
(quizés, otra fuente menos fiable y mas interesada) y se habra perdido una
ocasion de que la version inicialmente solicitada por el periodista salga a la luz
publica.” (Martinez Solana, 2003, p.150)

2. Crisis

La actualidad se asume como época de cambios. No sélo porque vivimos sumisos
en una temporalidad de la inmediatez sino porque el cambio es parte de la
cotidianidad de la vida, nada parece o es estable. Y estos cambios provocan crisis
porque ésta es un cambio repentino entre dos situaciones, cambios que ponen en
peligro la imagen y el equilibrio natural de una organizacion porque entre las dos
situaciones (la situacién anterior y la situacién posterior a la crisis) se produce un
acontecimiento subito (inesperado o extraordinario) frente al cual una organizacion
tiene que reaccionar comprometiendo su imagen y su equilibrio interno (como
organizacion) y externo (como institucién) ante sus publicos.

Steve Albrecht (1996) considera las crisis “como eventos especificos que pueden
romper el equilibrio de una organizacion, dependiendo del tamafio de la compaiiia,
del numero de empleados que ésta tenga, del producto y de sus servicios.”

Crisis es sinbnimo de escasez, de carencias, de conflicto, de tension, urgencia,
desestabilizacion y unicidad, sucede por el hecho de no conocer nuestra propia
identidad y de no haber dedicado el esfuerzo necesario en prepararnos para
afrontar las dificultades. El diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola
(RAE) entiende por crisis: “a una situacion de un asunto o proceso cuando esta en
duda la continuacion, modificacion o cese.” Por consiguiente, la crisis es una
situacion o proceso que sufre un cambio repentino, en el cual se da una ruptura
del equilibrio que puede poner en duda la continuacion o modificacién del mismo.
Segun Martinez Solana (2003, p.145) la crisis en general consta de cuatro fases:
Preliminar, Aguda, Cronica y de Recuperacion o fin de la crisis. Mientras los

efectos de dichas crisis “se traducen en: Nerviosismo y desorganizacion,
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contradicciones entre las fuentes y situacion de desbordamiento ante el exceso de

demanda informativa.” (Martinez Solana, 2003, p.146)

Para Martinez, la inexistencia de informacion provoca inquietud por lo cual, “el reto
implica impedir que esa sensacion de aturdimiento informativo evolucione hacia la
percepcion de alarma. Prolongar el tiempo que transcurre entre las primeras fases
o el inicio de persecucion de la noticia por los medios informativos y el
reconocimiento por parte de las organizaciones implicadas contribuye a acentuar
la crisis.” (2003)

3. Teoria de la ampliacion de riesgo

La teoria de ampliacion de riesgo de Masuda y Garvin (2006) se plantea como
sustento teorico en este estudio ya que plantea como esencial el didlogo con el
publico y explica el impacto potencial de un evento riesgoso. En otras palabras,
segun el tipo y manera como se plasme la informacion puede influir en la opinion y
en la concepcién de riesgo que adopte la sociedad.

Tres décadas de intensa investigacion tanto tedrica como metodoldgica rodean a
la teoria de amplificacion de riesgos. En los ultimos afios, el rol del contexto y la
cultura han sido incorporados a esta teoria (Masuda & Garvin, 2006; Rosa, 1998;
Short, 1987; Wilkinson, 2001; Wynne, 1992). Masuda y Garvin (2006)
demostrando que el espacio y las cosmovisiones culturales llevan a la
amplificacion del riesgo para las personas que viven en la comunidad en peligro,
mientras el riego se atenUa para las que no viven en sus cercanias.

La teoria de amplificacion de riesgos ha sido sumamente utilizada en estudios
cualitativos (Pidgeon, Kasperson & Slovic, 2003), asi como en algunos estudios
correlacionales a través de cuestionarios (Frewer, Miles, & Marsh, 2002; Scherer &
Cho, 2003). En particular, Frewer y sus colegas (2002) encontraron que la teoria
de amplificacion de riesgos sirve para comenzar el dialogo con el publico y

explicar el impacto potencial de un evento riesgoso.
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Esta teoria se utilizo para el andlisis de accidentes como el sucedido en la mina de
carbon “Pasta de Conchos” en el afio 2006 en Coahuila (México), debido a que “la
amplificacion de riesgo” es la interpretacion subjetiva de un mensaje dado que las
personas exageran o minimizan el riesgo al que estan expuestos, por lo cual esta
percepcion se vuelve un proceso social en el cual interviene la cultura y el
contexto; es por ello que ésta es la teoria mas adecuada para utilizar debido a que
también podemos considerar que la crisis es un proceso cultural, ya que
cotidianamente escuchamos frases como: “el pais esta en crisis”, “siempre hemos
vivido en crisis”, entre otras, y es asi como la gente establece en su imaginario
colectivo la crisis como algo natural y por ello no existe una cultura de la
prevencion.

4. Comunicacion en crisis

En nuestros dias la comunicacién de crisis, que consiste basicamente en un
planteamiento de cémo abordar situaciones riesgosas, dificiles o criticas y ha
tomado importancia debido a los sucesos que ocurren en el mundo, a lo largo de
nuestra vida estamos rodeados de riesgos, y es por es que tenemos la necesidad
de identificarlos, controlarlos y en lo posible tratar de evitarlos. (Tejeda y Pérez-
Floriano, 2011, pp. 71-99)

Sandman (2003) define la comunicaciébn en crisis como un conjunto de
capacidades y conocimientos para transmitir a la sociedad una informacién
adecuada sobre una situacion riesgosa, reconociendo la incertidumbre que esta
puede generar y sin intentar eliminar por completo los temores. Para ello se
requiere la planificacion, identificacion de lenguajes, gestion de percepciones y la
busqueda de los puntos de equilibrio.

Por lo tanto la comunicacion de crisis debiera ser, en esta légica un instrumento
gue permita dotar de certidumbre a la sociedad, gobierno e instituciones ante
situaciones de amenaza; ya que en una crisis se espera que los lideres reduzcan
la incertidumbre y proporcionen una narracion autorizada acerca de qué esta

pasando, por qué esta sucediendo y qué es necesario hacer (Martinez Solana,
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2003). Sin embargo esto no es puesto en practica ya que el silencio suele ser el
primer elemento presente durante una crisis, es ahi donde la informacién se
tergiversa y surgen los rumores, los cuales puede afectar la imagen, la
comunicacién interna y externa de cualquier sector, ademas de que la crisis se
convierte en un conflicto simbdlico sobre el significado social acerca del dominio
de un asunto. Afectan valores e intereses fundamentales de las comunidades y el
precio de las elecciones “buenas” o “malas” es elevado social, politica y
econémicamente, y en términos humanos.

Es por ello que la gestion de una buena comunicacion interna; a la cual Carlos
Fernandez Collado la define como: “El conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacién para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con
y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que
los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al
logro de los objetivos organizacionales.” (2002, p.368)

Esta revisibn documental tedrico-conceptual nos permite plantearnos la premisa
de investigacion donde se considera que las empresas, organizaciones o
instituciones en San Luis Potosi, México, no tienen una cultura de prevencion y
menos aun protocolos adecuados para la comunicacién en crisis.

5. Aproximacion al trabajo de campo

El paradigma desde el cual se plantea este trabajo es humanista-interpretativo
porque éste se centra en las personas e intenta describir e interpretar fenbmenos
y se interesa por el estudio de los significados e intenciones de las conductas
humanas, a través de este es posible comprender la profundidad del significado de
los fendmenos.

Asimismo se plantea un alcance descriptivo ya que se busca a través de la
medicién de uno o mas datos que se encuentren crear una imagen exacta de la
realidad a través de sus posibles actores.

Desde el enfoque cualitativo, se aborda el objeto de estudio con entrevistas

focalizadas y la interaccion directa con los sujetos implicados y responsables, para
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alcanzar el objetivo de conocer el concepto de la comunicacion dentro de las
areas de gubernamentales y de educativas responsables de las areas de crisis en
el Estado de San Luis Potosi, México.

Los sujetos elegidos son:

e EIl Centro de Inteligencia de la Secretaria de Seguridad Publica del Estado
de San Luis Potosi: Fue elegida debido a que es aqui de donde salen las
medidas que debe de tomar la poblacion ante una situacion de crisis por
inseguridad.

e EIl Departamento de Proteccidén Civil Universitario de la UASLP: El motivo
por el cual fue elegido este departamento es para hacer una comparacion
en materia de como son aplicados los protocolos dentro de una institucion
educativa como lo es la Universidad Autonoma de San Luis Potosi.

Para esta seleccion se tom6 como criterio de inclusién, los encargados de los
departamentos de comunicacién/ creacion de protocolos de las instituciones
seleccionadas. Mientras se excluyeron, personas que aun trabajando en las
instituciones no estén directamente relacionadas con la creacion y/o difusién de
los protocolos.

Las entrevistas focalizadas se elaboraron partiendo de las siguientes categorias
de andlisis: Comunicacion en general, comunicacion organizacional, comunicacion
en crisis, inseguridad y protocolos.

Dichas categorias de analisis se desglosaron en las siguientes variables:

CATEGORIAS VARIABLES
Concepto
Comunicaciéon La relaciéon

comunicacion/empresa
Departamento de
Comunicacion Organizacional comunicacion
Imagen institucional
Concepto
Solucion de crisis

Comunicacioén en crisis
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Inseguridad Percepglon
Manejo
Concepto
Protocolos Manejo
Desarrollo

Fuente propia
Las entrevistas fueron llevadas a cabo por via electronica durante los dias del 15
al 22 de abril del afio 2013.
6. Discusiony conclusiones
La gestion de la comunicacion en ambas entidades esta a cargo del departamento
de comunicacion. Ademas, la consideran como esencial para lograr los objetivos
planteados y mejorar la relacion tanto laboral como con la poblacion en general. A
pesar que tienen una gran relevancia en ambas instituciones, el desempefio de la
comunicacioén se cumple de manera satisfactoria, pero solo de manera interna en
las dos instituciones.
Dentro de las actividades de los departamentos estan la difusion de los protocolos
de seguridad y cualquier actividad realizada, asi como mantener buenas
relaciones con los medios de comunicacion.
Cuando se insta a la crisis, el concepto estd mejor manejado por el Departamento
de Proteccion Civil Universitaria, ya que el Centro de Inteligencia sélo se refiere a
ello como “un estado de alerta” y se queda en esa conceptualizacion, mientras que
Proteccion Civil lo construye como una situacion que pese a sus esfuerzos se salid
de control y por consecuencia puede generar terribles dafios.
La creacidon de los protocolos en ambas dependencias esta estructurada para
saber que hacer antes, durante y después de una situacion de riesgo, lo cual en
ambas instancias existe una preocupacion por una cultura de la prevencion, sin
embargo la difusion de éstos es minima, con lo cual no llega a la gran parte de la
poblacion.
Debido a que utilizan la conferencia de prensa como su medio mas fuerte de

difusion, y se olvidan de la creacion de carteles, manejo en redes sociales, en
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television, folletos, paginas web informativas sobre los protocolos, entre otros, por
lo cual no hay una correcta difusion y el esfuerzo por crear una Cultura de la
Prevencion es sesgado porque no hay una divulgacién masiva.

La teoria de ampliacién de riesgos funciona en este caso, ya que retomando la
idea principal: “segun el tipo y manera como se plasme la informacion puede influir
en la opinion y en la concepcién de riesgo que adopte la sociedad”, con lo cual al
tener deficiencia en la divulgacién de protocolos la incertidumbre de la poblacién
con respecto a cualquier situacibn es evidente que serd elevada ya que
desconocen cual seran los pasos que se tomaran.

Con respecto a la premisa de partida podemos confirmar que no existe una cultura
de prevencion y los riesgos de un desastre comunicacional en una situacion de

crisis es evidente.
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