Coémo afrontar la comunicacion en una situacion
de crisis motivada por el rechazo ciudadano;
caso Boroa

Por Maria del Mar Rodriguez*

Resumen: El estudio que aqui se presenta centra su atencion en las crisis
sociales que nacen en el seno de una institucion local en cuya gestion el
publico actiia como principal generador de conflictos ante la ausencia o
inoperatividad de canales de comunicacion entre una organizacion y los
ciudadanos. A través del estudio de un caso real como es la instalacién de
una planta de ciclo combinado, ubicada en el municipio vizcaino de Amo-
rebieta, se denuncian las graves incidencias halladas en la planificacion
de una politica de comunicacion global que no incluye modelos de parti-
cipacion ciudadana, ni férmulas que garanticen un debate real. Los ciu-
dadanos se organizan en plataformas civicas, apoyadas por grupos
ecologistas y otros agentes sociales que no tienen otra opcioén que mostrar
sus protestas en las calles y a través de medios de comunicacion para rei-
vindicar lo que consideran un derecho: recibir informacion. No en vano
son quienes van a convivir y sufrir los efectos de las plantas energéticas;
incineradoras, refinerias etc.

Palabras clave: Plataformas ciudadanas, conflictos locales, crisis institu-
cional, politica de comunicacion, planificacion.
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Abstrac: This study is focused on social crisis raised in local institutions,
in which citizens are the main source of conflicts due to the absence of
communications channels between them and a certain organization.
Through the study of a real case, the combined cycle plant in Amorebieta,
a lack of debate, citizen participation and global communication policy is
noticed. Citizens organize themselves in civil platforms, supported by eco-
logist groups and other social agents. They can only show their disagree-
ment through demonstrations or the media, where they demand what they
consider a right: to get information. At least they are the ones that will
have fo deal with the consequences of power plants, incinerators, refine-
ries...

Key Words: Civil platforms, local conflicts, institucional crisis, communi-
cation policy, planification.
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1. Introduccion

En los Gltimos afios, la mayoria de las organizaciones, enten-
diendo como tales empresas, organismos pablicos y privados, han
escuchado la llamada de atencién realizada por los profesionales de
la comunicacion para prevenir y gestionar las posibles crisis, alerta-
das por los graves desastres acontecidos en todo el mundo en forma
de accidentes (el estallido del reactor nuclear de Chernobyl, la
explosion del trasbordador espacial Challenger, el vertido téxico de
las minas de Aznalcéllar, etc.) y efectos no deseados en la elabora-
cion de determinados productos (caso Tylenol, Perrier...).

Sin embargo, en este momento en que la comunicacion de crisis
aparece constituida como una de las 4reas de la comunicacion insti-
tucional que mas se ha desarrollado desde el decenio de los 80, sor-
prende lo poco que se ha investigado acerca del nacimiento,
desarrollo y solucion de una crisis institucional motivada por el
malestar ciudadano.

Lejos de ser una excepcion, la imposicion por parte de los orga-
nismos puiblicos y privados de “informar” de sus proyectos e inicia-
tivas una vez construidos o puestos en marcha se ha convertido en
una practica habitual. Promotores y representantes puiblicos se plan-
tean la comunicacion a posteriori, después de que el proyecto ya se
ha iniciado. Los movimientos sociales que nacen para hacer frente a
este vacio comunicacional se suelen organizar en torno a platafor-
mas ciudadanas, grupos ecologistas y otros grupos de interés que
forman parte de la trama social: expertos, politicos, profesores de
universidad etc. que se posicionan en contra. El desconocimiento
generalizado del proyecto, asi como de los riesgos que implica hace
que estos colectivos protagonicen una corriente de opinién negati-
va que pone en peligro la buena salud del proyecto. Sobran los
ejemplos: el movimiento en las Tierras del Ebro contra el Plan
Hidrologico Nacional!, Leizaran?, Itoiz3, Zergarbi. ..
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Aunque la responsabilidad en el desarrollo de una crisis respon-
de a distintos actores, de acuerdo a su naturaleza, la mayoria de los
expertos coinciden en subrayar que las empresas comienzan a tomar
conciencia de que se hallan ante una crisis después de haberse pro-
ducido, cuando los medios de comunicacidén comienzan a telefone-
ar incesantemente en busca de respuestas y culpables (Jay: Ros;
2000: 70). En el caso que estudiamos, la crisis hace su aparicion
cuando los medios de comunicacién reflejan protestas, manifesta-
ciones, encarteladas e incluso formas de sabotaje. Es entonces cuan-
do se cumple la tesis defendida por Revéret y Moreau basada en que
“la crisis necesita a los medios como los pulmones al aire que res-
piran” (Reverte, R; Moreaur, J-N; 1997: 8). Los medios pueden con-
tribuir a que la crisis se solucione, pero también a que se agrave.

La bibliografia sobre el concepto de comunicacion de crisis? se
ha multiplicado en los ultimos afios. Entre todas las referencias
sobre esta acepcion, ADECED aporta una definicion que se hace
extensible al resto: “Todo aquello que es capaz de poner en peligro
un proyecto, bien en su totalidad o bien parcialmente, es a lo que en
terminologia de la comunicacion nos referimos como crisis”.

(ADECEC; 2003:163).

Como parte sustancial de una crisis, las manifestaciones, los con-
flictos populares y su impacto en la opinion publica, se incluyen en
una clasificacion tedrica bajo el titulo de crisis humanas, de agentes
sociales o de no- emergencias.

En este sentido, y de acuerdo a la clasificacion aceptada por la
mayoria de los especialistas en este tipo de comunicacion, Carlos
Sotelo Enriquez desarrolla la tipologia que engloba las distintas cri-
sis, en funcién de las cuales situaremos nuestro objeto de estudio:
(Rodriguez, Andrés; Sadaba, Garraza, 1999; 171):
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Crisis de la Naturaleza. Aquellas situaciones que tienen conse-
cuencias sobre el medio ambiente, en el que se incluye al ser huma-
no.

Crisis debida a una mala gestion. Aquellas que tienen como
causa principal la conducta reprobable de un miembro de la organi-
zacion.

Crisis de cardcter social. Aquellas que nacen como causa de un
conflicto con determinados sectores de la sociedad; grupos vecina-
les, ecologistas y plataformas civicas. Es aqui donde situamos nues-
tro objeto de estudio.

2. Una politica de comunicacion en torno a los publi-
cos afectados

Maria Luisa Sanchez Calero apunta, sobre esta cuestion, que la
identificacion selectiva de los diferentes publicos de la organizacion
permite adaptar y jerarquizar las respuestas que deben darse en el
periodo de crisis sabiendo quiénes se veran implicados y con qué
gravedad (Sanchez: Maria Luisa; 2001:166). Precisamente, por esta
razon “se debe hacer una buena comunicacion de riesgos, enten-
diendo por tal la transmision de riesgos de una actividad para pre-
venir o atajar sus dafios” (Arroyo, Luis; Yus, Magali; 2003: 102).

El conflicto que una situacion de estas caracteristicas genera ante
la inexistencia de una politica de comunicacién global que incluya
modelos de participacion ciudadana o formulas de entendimiento
entre Gobierno central, local, diputaciones, ayuntamientos, partidos
politicos y plataformas vecinales provoca un fuerte rechazo hacia
proyectos que pueden considerarse necesarios, pero que no acaban
de ser aceptados.

Para estudiar este fenomeno, se ha elegido un caso paradigmati-
co que se enmarca en lo que, desde hace varias décadas, viene sien-
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do una tendencia habitual cuando se trata de proyectos relacionados
con la produccidn energética en el Pais Vasco.

La falta de entendimiento entre las instituciones y la sociedad
vasca, en este caso, da lugar a una crisis institucional caracterizada
por una falta de coordinacion y acuerdo de la conducta de la orga-
nizacion frente a determinados acontecimientos. Independientemen-
te de quién cause la crisis, la institucion es la responsable de su
resolucion y en esta empresa se concibe la actividad informativa
como el nucleo del proceso para su resolucion.

En este sentido, destaca la vision de Lagadec: “La realidad cons-
truida por los medios llegara a ser la realidad tenida en cuenta y
comprendida a un alto nivel por todas las esferas de la sociedad”
(Lagadec, Patric; 1994:123). En efecto, los medios de comunicacion
juegan un papel fundamental como actores o grupos de inter¢s de las
crisis (stakeholders), asi como también lo haran otros protagonistas:
consumidores y asociaciones sectoriales, administraciones publicas,
sindicatos y organizaciones politicas, activistas ecologistas, accio-
nistas y direccion de la empresa ctc. Ogrizek puntualiza que la
actuacion de todos ellos determinara el impacto en la opinion publi-
ca: “El posicionamiento simbdlico de un debate en el terreno emo-
cional y moral es siempre mas eficaz para movilizar a la opinion
publica que la demostracion de una posicion politicamente correc-
ta” (Ogrizek, M; Guillery, J-M; 1997: 97).

La gestion de este tipo de crisis se encuentra llena de complica-
ciones e inconvenientes como consecuencia de una mala planifica-
cion-prevencion. Mientras que las principales entidades financieras
¢ industriales cuentan en nuestro pais con un plan de comunicacion
de crisis como parte de la politica de comunicacién bajo la respon-
sabilidad del Dircom, los proyectos locales, principalmente urbanis-
ticos y energéticos, ya sean publicos o privados, no siempre se
suman a esta buena préctica.
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Por un lado, los ciudadanos como publico directamente afectado
sufren las consecuencias de una inexistente politica de conciencia-
cion ciudadana que les tranquilice y les eduque en las nuevas tec-
nologias e instalaciones, en su necesidad, asi como en las ventajas e
inconvenientes de vivir cerca de una de estas plantas, etc. Por otra
parte, este vacio convive con los mensajes y las formas de comuni-
cacion que otros grupos de interés como ecologistas, asociaciones
vecinales, cientificos y politicos disefian y desarrollan con el fin de
paralizar la construccion de una planta energética o exigir su cierre
si esta ya en marcha. Es un fendmeno que afecta a toda una serie de
empresas que en un momento determinado son foco de atencidén
porque sus “productos” son acusados de causar dafios en el medio
ambiente, la vecindad, etc.

3. La denuncia ciudadana ante el vacio informativo y
participativo

Las plataformas ciudadanas en contra de este tipo de proyectos
tienen muy presente la figura de los medios de comunicacion, asf
como su funcion en las crisis. Klander-Mans afirma que “la tarea
fundamental de los movimientos sociales es la de dar lugar al naci-
miento de nuevos marcos dominantes de denuncia: un conjunto de
nuevas ideas que legitiman la protesta y llegan a ser compartidas por
una variedad de movimientos sociales. Fundamental para la cons-
truccion social de la protesta” (Zubero, Imanol; 1996:159).

Buena parte de las reivindicaciones emprendidas por los grupos
contrarios a este tipo de proyectos se manifiestan en una accién por
encima del resto: en protestas y concentraciones en la calle. Este
hecho se debe a que los movimientos sociales son muy conscientes
del funcionamiento de los medios de comunicacion; a través de
estas expresiones, se convierten en noticia.

Con independencia de que los movimientos estén mas o menos
organizados, su aparicion en los medios de comunicacién influye
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tanto en la imagen que de ellos se forman sus seguidores como en la
de otros observadores menos comprometidos, hasta el punto de que
los medios visibilizan o invisibilizan los movimientos sociales.
(Villasante, Tomas: 1995: 32).

Desde el punto de vista informativo, estas asociaciones cuentan
a menudo con asesores de comunicacioén que conocen perfectamen-
te el funcionamiento de los medios. Por esta razon, los periodistas
hallan entre los protagonistas del conflicto una fuente que no dudan
en reflejar: aquellos que se oponen al proyecto y que generan “con-
flictos”.

4. De Lemoniz a Boroa, repostando en Garofia, Petro-
nor y Zabalgarbi

La construccion de una planta nuclear en Lemoniz en 1974 pro-
movio el primer gran movimiento social en contra de un proyecto
energético en Bizkaia. Las multitudinarias manifestaciones y los
terribles acontecimientos que siguieron después provocaron que la
planta, a pesar de estar construida, jamés se pusiera en marcha.

Con anterioridad a este hecho, las protestas y la oposicion ciuda-
dana e institucional se habian concentrado en torno a la central
nuclear de Garofia (1970) y la planta de Petronor (1972). Esta opo-
sicion desorganizada y aislada poco tiene que ver con la que treinta
afios después renace ante proyectos promovidos por instituciones
publicas y privadas como la incineradora de residuos solidos urba-
nos y valorizacion energética Zabalgarbi (1993-2004), y la planta de
ciclo combinado de Boroa (1997-2004).

La gestién efectiva de crisis organizacionales implica dirigir
cinco fases distintas por las que toda crisis pasa: deteccion de sefia-
les, preparacion y prevencion, contencion de dafios, recuperacion y
aprendizaje (Mitroff, I; Pearson, Christine, M; 2002:25). Es en las
dos primeras donde los responsables de comunicacion de la organi-
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zacion, junto con los directivos, deben trabajar para prevenir una
crisis que afecta a todos los estamentos sociales, tal como la que se
ha estudiado a través de la planta de ciclo combinado de Boroa.

5. Las crisis no las causan los hechos sino las formas
de reaccionar ante ellos

Ante un incidente, accidente, denuncia, protesta, la situacidén no
tiene por qué acabar necesariamente en una crisis. Hace unos afios,
las refinerfas de petréleo y las plantas quimicas disparaban una lla-
marada de antorcha. Los vecinos de las localidades proximas acudi-
an a los medios de comunicacion para quejarse de este hecho.
Hubiera bastado con que las empresas explicaran que el disparo de
la llamarada era una actuacién normal de seguridad para liberar
combustible sobrante, con el fin de evitar posibles explosiones den-
tro de la planta, para evitar denuncias y movilizaciones.

Por eso se afirma que las crisis estan producidas en buena medi-
da por las formas de reaccionar ante ellas. Sin embargo, esta adver-
tencia no debe confundirse con la presuncién de que una gran
presencia en los medios es la mejor politica que puede seguirse
(Villafafie, Justo; 1998: 210).

Para evitar las crisis en las que participan todos o la mayor parte
de los actores que conforman el tejido social, los expertos aconsejan
trabajar fundamentalmente en la prevencion y planificacién.
(COomo? A través de la realizacion de una auditoria de publicos, la
elaboracién de un manual de crisis, la gestion de un equipo de cri-
sis, training y una auditoria postcrisis. Esta es s6lo una de tantas
formas de planificar y de evitar una crisis. Ninguno de estos instru-
mentos podria funcionar en la consecucién de su objetivo final sin
una efectiva politica de comunicacion global.

Justo Villafafie incluye en su Manual de Gestién Comunicativa la
elaboracion de un plan estratégico de imagen corporativa, el mapa
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de pablicos y el plan anual de comunicacion (Villafafie, 1998). Por
su parte, Carlos Paniagua aclara que el desarrollo del plan de ges-
tion de crisis ha de circular en paralelo respecto al plan de comuni-
cacion de la misma. “Habra que prever la respuesta a cuatro
apartados fundamentales: definir el objetivo que hay que lograr en
cada caso, elaborar el mensaje que se emitira en consecuencia, defi-
nir las audiencias y canales de comunicacion mas oportunos, prepa-
rar un plan de actuacién” (Bel Malén, José Ignacio; 2004:202). Para
finalizar este apartado, incluimos el consejo de Myke Semour,
Director Internacional de Gestién de Crisis de Edelman PR World-
wide, valido para una organizacion espafiola ante una situacion de
crisis: “Primero prevencion. Después especialistas. En tercer lugar
aplicar los resortes necesarios para que los medios puedan tener
toda la informacion” (Seymur, Mike; Conferencia Barcelona 2003).

En el disefio y aplicacion de una politica de comunicacion estra-
tégica que prevea las protestas y manifestaciones contrarias hacia un
proyecto como posibles eclementos potenciales de crisis se halla el
factor tiempo. Una politica que llega tarde en un clima degradado de
estado de opinién puede no resultar efectiva porque el margen para
ensayar posibles soluciones puede resultar insuficiente. Resulta fun-
damental estar presente desde el principio, antes de hacer publico el
proyecto y de solicitar cualquier autorizacion para evitar, de esta
manera, posibles filtraciones.

Precisamente, el tiempo determino la crisis institucional del caso
que presentamos a continuacién: la central de ciclo combinado de
Boroa ubicada en Amorebieta (Bizkaia).

El plan de comunicacion se elabor6 a posteriori, una vez que las
manifestaciones y protestas vecinales, abanderadas por la principal
plataforma, Zornotza Bizirik, ya protagonizaran las primeras pagi-
nas de los diarios vascos. No obstante, el disefio de una politica de
comunicacion basada en el didlogo y el entendimiento entre promo-
tores, instituciones, politicos y vecinos ha permitido el cese de opo-
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sicion en virtud de un proyecto aceptado bajo las condiciones de sus
vecinos.

6. Presentacion del proyecto

La iniciativa de instalar una planta de ciclo combinado en el Pais
Vasco nace del propio Gobierno vasco que anima a ESB, empresa
estatal irlandesa responsable de la generacion y el suministro eléc-
trico en Irlanda, a que construya una planta en los terrenos indus-
triales y pertenecientes a la Diputacion Foral de Bizkaia, situados en
el municipio de Amorebieta- Etxano. La finalidad es transformar el
gas natural en energia eléctrica y la inversion es de 36 millones de
euros, financiada totalmente por la promotora irlandesa.

Ya en Amorebieta, los representantes de la empresa se encuen-
tran con una oposicion ferviente a la construccion de una planta de
estas caracteristicas en un territorio tan cercano al niicleo urbano. En
los Gltimos afios, los diarios se han hecho eco de més de un cente-
nar de protestas que los vecinos de este municipio han protagoniza-
do en contra de su implantacién. Desde sus portadas también han
seguido las incongruencias politicas entre el propio Gobierno vasco,
que tras animar a que la empresa irlandesa operara en el Pais Vasco,
se opondra mds tarde en contra también de los intereses de la Dipu-
tacion. Una oposicion que se extiende también a los partidos politi-
cos. La realidad es que dos afios después de la llegada de ESB al
Pais Vasco ésta no puede comenzar su andadura, a pesar de contar
con los terrenos y el capital.

Ante esta situacion critica la promotora acude a una oficina
experta en comunicaciéon (Sanchis Comunicacién) para contratar
sus servicios. Una practica muy habitual en nuestros dias que reve-
la la importancia de gestionar la comunicacién a priori y de una
manera transparente, empezando por incorporar a su staff a un res-
ponsable de comunicacion o Dircom. Asi, la empresa irlandesa con-
trata a un equipo de consultores de comunicacién externos una vez
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que la crisis institucional, social y politica ha estallado, cuando no
sabe como enfrentar a tanta oposicién que nace desde lugares tan
dispares. Y cuando el factor tiempo y la planificacion-prevision
habrian sido determinantes para evitar la crisis.

No obstante, a continuacion se exponen los mecanismos necesa-
rios que se deben disefiar y aplicar ante situaciones de crisis como
la que presentamos, a partir de la experiencia concreta de este equi-
po de consultores.

1. SITUACION DE PARTIDA
A. Posicion del proyecto

- Ubicacion sugerida por la Administracion vasca, en terreno
reservado a usos industriales y energéticos, con redes ya trazadas de
gas y electricidad.

- Adaptaciéon del proyecto inicial a las demandas sociales,
mediante la admision de alegaciones presentadas durante el periodo
de informacion publica.

B. Situacion social frente al proyecto

- Rechazo hacia este tipo de instalaciones percibidas como con-
taminantes y peligrosas.

- Percepcion de un fuerte impacto visual y paisajistico en con-
traste con el entorno semi-rural.

- La generacion eléctrica no se considera una necesidad priorita-
ria sino un negocio para el promotor.

- Inexistencia de informacion (conocimiento social) sobre el Plan
Energético del Gobierno vasco donde se enmarca la planta de ciclo
combinado.
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2. CONFLICTO SOCIAL
A. Andlisis de las claves del rechazo

- Posible impacto visual, paisajistico, actstico, afeccion a las
aguas interiores y emisiones a la atmosfera.

- Uso de gas como combustible y necesidad de una red eléctrica
de alta tension para el transporte de energia.

- Fuerte oposicion de la competencia mercantil.

- Intereses inmobiliarios cercanos a la zona de ubicacion.

B. Se concreta el rechazo social en:

- Criticas a la localizacién elegida para la planta.

- Nace una organizacion vecinal contraria al proyecto; Zornotza
Bizirik.

- La instalacion genera desconfianza porque se percibe como un
negocio mas para la empresa promotora.

- Ausencia de apoyo politico.

- Movimientos contrarios en otras zonas donde se han proyecta-
do centrales similares.

3.-PIRAMIDE DEL PROYECTO

A partir de este momento, se elabora el siguiente plan de trabajo:
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VESTIGAR] DECIDIR [PLANIFICAR CREAR TMPCANTAR] EVALUAR

Proyectos Objetivos y |Hitos del Soportes de [ cciones Percepciones
kimilares Estrategia  [proyecto comunicacion|
Posicion de  [Mensajes y | Acciones conActividades Sistema Informacion
os publicos [tipo-estilo ~ [los Medios seglin grupos publicada

de acciones de Comunica-

cion (MCS)

Percepcion Mensajes y |Gabinete de
e los ciclos argumentos [comunicacion|
combinados

Acciones con
grupos socia-
les

Respuestas a
los MCS

3.1. INVESTIGACION
3.1.1. Situacién en el marco del Plan Estratégico

- No se valora su aportacion al Plan por desconocimiento del
propio Plan E3 2000-2005.

- Riesgo de capitalizar el rechazo social a los proyectos que se
enmarcan en el Plan del Gobierno vasco.

3.1.2. Imagen del proyecto y su promotor

- Rechazo del proyecto porque se considera contaminante.

- La inversion se percibe como beneficio y lucro para la empre-
sa y no para el municipio.

- El proyecto no se considera ni estratégico ni prioritario.

- Percepcioén de que se trata de un proyecto impuesto.

- Presencia del Gobierno en un proyecto competidor.

3.2. DECIDIR: objetivos y acciones estratégicas
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OBIJETIVOS
ESTRATEGICOS

ACCIONES
ESTRATEGICAS

TITULARES EN LOS MEDIOS
(Despugs de aplicar toda la
piramide del proyecto)

Ser considerado como un
proyecto dentro del Plan del
Gobierno Vasco

-Propiciar que se conozca el
Plan

-Posicionar el proyecto
como estratégico para el
Pais Vasco

-“La Diputacion rompe su silencio y afirma que
la planta de Boroa es “necesaria para el pais”
El Mundo (28-3-2001)

-“La Diputacién defiende la térmica de Boroa
como “un proyecto estratégico para el pais” (E1
Correo, 19-9-2001)

-“La Asamblea del PNV sanciona que la cen-
tral de Boroa es de interés nacional” (E! Pais,
27 de octubre de 2001)

Ser valorado como ¢l mejor

-Fomentar el conocimiento
de los atributos de ESB
-Informar a lideres de opi-
nién de las opiniones de
expertos

-“La térmica de Boroa sera més limpia que
otros proyectos de Bizkaia, segan un informe™
(El Correo, 22-3-01)

-“El laboratorio Labein sostiene que la de
Boroa es la planta menos contaminante” (Gara,
22-3-01)

-“El Ministerio respalda las mejoras ambienta-
les que ESB plantea para la central de Boroa™
(El Mundo, 31-1-01)

Credibilidad

Transparencia

-Zornotza promueve un concurso para fomentar
el debate entre escolares (Deia, 27-9-01)

-ESB abriré el lunes en Amorebieta una oficina
de informacién sobre la central de Boroa (El
Correo, 9-2-02)

-Bizkaia Energia informa a los vecinos sobre la
planta de Boroa (Gara, 27-1-01)

-La revista de ESB analiza como es una planta
térmica (El Mundo, 10-3-2002)

Ofrecer una imagen de
profesionalidad y
seriedad

-Dar a conocer experiencias
y testimonios directos
-Mensajes ligados al cumpli-
miento estricto de las nor-
mas

-Divulgar la experiencia de
ESB.

-No debatir cuestiones poli-
ticas

Abiertos a debatir las carac-

teristicas del proyecto

-“Los promotores de Boroa muestran una de
sus plantas” (Gara, 10-3-2002)
-“Los promotores desistiran de su construccion

si la central vulnera la ley” (Deia, 31-3-2000)

Reducir y evitar los efectos
negativos por la accién de
la oposicién

-Evitar la dindmica accién-
reaccion en los medios
como sistema,

-Contactos directos y per-
manentes con lideres
-Abundante informacion
rigurosa a la poblacién.
-Limitada notoriedad
publica

- “Imaz asegura que la construccion de Bahia
Bizkaia no sufrira mas retrasos” (El Mundo, 1-
6-2000).

-“E1 PNV desautoriza el referéndum sobre la
térmica en Amorebieta” (El Correo, 15-9-
2000)
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3.3.- PLANIFICAR Y CREAR

3.3.1. Un plan de acciones segun publicos

PUBLICOS ACCIONES MAS RELEVANTES
POBLACION -Acercamiento a los medios de comunicacion locales
LOCAL -Creacién y ofrecimiento de soportes de informacién: boletin
informativo, etc.
-Web: disposicion de toda la informacion del proyecto
-Numero 900 de atencién al publico
-Puesta en marcha de una oficina de informacion
INSTITUCIONES Y | -Comunicacién directa y de alta intensidad con partidos
LIDERES DE politicos locales y provinciales para sumar apoyos
. -Comunicacion directa con asociaciones empresariales
OPINION (Confebask, Cebek...)
-Visita/ encuentro con la ministra irlandesa
-Visitas a Irlanda e Inglaterra para conocer plantas similares
de la compafiia
-Participacion en encuentros sobre el sector
GRUPOS -Concurso escolar sobre energia y medioambiente con el fin
SOCIALES de fomentar el debate
-Visitas a plantas similares
-Toma de contacto y presentaciones a colectivos locales:
comerciantes, amas de casa
MEDIOS DE -Reuniones individuales para explicar la situacion de partida
COMUNICACION | del proyecto

-Visitas a infraestructuras similares
-Acciones con periodistas especializados
-Promover debates
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3.3.2.- Plan de comunicacién (junio 1999-diciembre 2000)
teniendo en cuenta los siguientes publicos:

AFECTADOS: Se mantiene una actitud de informacién perma-
nente y buena vecindad.
1. Comunidad local
a) Ayuntamiento de Amorebieta
b) Comunidades de vecinos
c¢) Grupos sociales:
- Colegios
- Comercios
- Empresas
- Lideres de opinion

INTERESADOS: Se mantiene una actitud comunicacional basa-
da en iniciativas y transparencia en la informacion.

1. Medios de comunicacion social

2. Sindicatos

3. Agrupaciones empresariales vascas

4. Autoridades regionales (autondémicas): Diputacion de Bizkaia,

Gobierno Vasco

5. Autoridades nacionales: Gobierno central (Industria y Medio

Ambiente) y legistaltivo

6. Otros colectivos: Universidad, C4mara de Comercio, etc.

CRITICOS
1. Ecologistas
a) Eureka
b) Eguzki
¢) Greenpeace
2. Partidos politicos
a) U
b) HB
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3.4.- IMPLANTAR UN SISTEMA DE SEGUIMIENTO
DEL PLAN

1 Creacidén de un comité de comunicacion
2 Reuniones de seguimiento
3 Reuniones puntuales
4 Informes
5 Relacién regular con los medios de comunicacion
a) Actitud de colaboracion
b) Tomar iniciativa de informar
¢) Atencién de todas las llamadas
d) Mantenimiento de un contacto regular
6 Atencion a las demandas informativas
7 Criterios de reaccion ante informaciones incorrectas o negati-
vas
a) No buscar desmentidos como norma general, salvo que la
relevancia del tema lo requiera
b) Aclarar los errores con el periodista, procurando corregir
su percepcion
¢) Valorar la organizacion de reuniones con los periodistas
para reconducir tendencias e informaciones u opiniones equi-
vocadas.

7. Conclusiones

1. Una politica de comunicacion que llega tarde en medio de una
fuerte oposicion en todos los estamentos sociales no garantiza su
efectividad, porque el margen para ensayar posibles soluciones
puede resultar insuficiente. No obstante, la puesta en marcha de pla-
nes de comunicacion especificos para solucionar este tipo de crisis,
ajustados a las necesidades y demandas de los distintos pablicos,
permite la creacion de un escenario afin al consenso publico. El
marco de debate debe ser promocionado por los politicos represen-
tantes de las instituciones ptblicas (si se trata de un proyecto publi-
co), junto al dircom encargado de gestionar la comunicacion
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integral de la empresa u organizacion y, por tanto, responsable ulti-
mo de la estrategia comunicativa a seguir.

2. En la mayoria de las ocasiones la percepcion generalizada de
que nos hallamos ante una crisis institucional tiene lugar cuando el
clima de opinion alcanza elevados niveles de degradacién. Es enton-
ces cuando se recurre a director de comunicacion, a una consultora
o gabinete de comunicacion, para que resuelva una situacion extre-
ma y de gran peligro para la consecucion final del proyecto y para
la imagen de la propia empresa o institucion.

3. El hecho principal que motiva esta actuacion no es otro que la
importancia extrema concedida a los medios de comunicacion
externos. La premisa tantas veces proclamada por Del Rey Morato
centrada en que los medios no reproducen la realidad, sino que son
la realidad y lo que no difunden es como si no existiese se halla muy
presente en la manera de gestionar las distintas crisis. Se olvida, no
obstante, que la comunicacion externa es una parte mas de la vida
de la organizacion, y por tanto, participa de ella, para lo bueno y lo
malo; es una herramienta mas, necesaria pero no tnica.

4. El disefio y ejecucion de formulas que garanticen una comuni-
cacion directa entre una empresa, independientemente de su natura-
leza, y los publicos afectados, orientadas a promover el debate
social de los proyectos que se presentan polémicos, son la mejor
receta para hacer frente a una corriente de opinién negativa. Estas
organizaciones no deben despreciar a los detractores de los proyec-
tos conflictivos que provocan una fuerte sensibilidad social (rela-
cionados con problemas de contaminacién medioambiental y para la
salud principalmente), porque las plataformas vecinales, los grupos
ecologistas, los partidos politicos, sindicatos etc. abanderados de
esta oposicion conocen perfectamente las herramientas adecuadas
para formar parte de la opinion puiblica a través de los medios de
comunicacion. La consecuencia de llevar a la practica procesos de
comunicacion unidireccionales por parte de defensores y detractores
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provoca una confusion generalizada en la ciudadania que no sabe a
quién creer. La diversidad de mensajes y, sobre todo, el desconoci-
miento social del proyecto motivado por una inexistente o ineficaz
politica de comunicacién provoca el desconcierto y el rechazo
inmediato del mismo. Y es asi independientemente de que sea una
iniciativa o un proyecto necesario que contribuya a resolver un pro-
blema de maxima gravedad, como puede ser la acumulacion de
Residuos Sélidos Urbanos o la generacion de electricidad.

Notas

1 Joseph Pont Vidal incluye en su itima obra: “La ciudadania se moviliza”
(2004), pag, 205, Ed, Flor del Viento, una investigacion sobre el movi-
miento social que nace en contra del PHN. El estudio incluye los distintos
movimientos sociales y ecologistas que han surgido en los distintos luga-
res.

2 Tal y como explican los hermanos Beaumont, Beaumont, M.J; Beaumont,
J.L: (1997): “El embalse de toiz, la razon o el poder, Edit, Bakeaz Cagret,
Bilbao”, pag, 50, el pantano de Itoiz nace como un proyecto necesario y
de interés general desde las administraciones publicas para resolver el
problema del abastecimiento de agua en tierras navarras. En 1984 el
Gobierno de Navarra saca a la luz el proyecto de construir un embalse
cuya inversion sobrepasaba los 165 millones de euros sin habilitar ningun
canal de comunicacién con la poblacion. La fuerte oposicion que este
hecho provoca se concentra en la Coordinadora de Itoiz y Solidarios de
Itoiz que vieron como se llenaba el embalse el 19 de enero de 2004.
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3 A menos de 80 kilometros de distancia se desarroll6 el proyecto gemelo de
Zabalgarbi, Zergarbi, y se hizo en Gipuzkoa. Asi se llama la promotora
que desde 1993 hasta 1997 trabajé en la construccion de una planta inci-
neradora para combatir el problema de la acumulacién de RSU. El recha-
zo social que producia esta obra entre los distintos sectores de la sociedad,
ademas de una falta de consenso politico en aprobar el proyecto por parte
de las mancomunidades, puso fin al mismo.

4 Estas son algunas: “Como bien saben los periodistas y los politicos, la pala-
bra crisis es muy util en la era de los medios de comunicacion. Nos sugie-
re drama y la necesidad de tomar decisiones, crea emocion y magnifica
la importancia de tanto los no-acontecimientos como de los aconteci-
mientos, los golpes de de estado como de los incidentes menores” (Ran-
dolf Starn, 1976). “Un cambio de sentido para bien o para mal, un
momento, una etapa, o acontecimiento crucial o decisivo” (Fink, 1986).
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