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Resumen

El presente estudio de caso tiene como objetivo analizar la crisis de comunicacion de
Barrick Gold en la mina Veladero y como ésta afecté su imagen y reputacion en el contexto
de una crisis ambiental. A través de un analisis detallado de las narrativas mediaticas y la
gestion de la comunicacion de la empresa, se busca entender cémo la falta de una
estrategia comunicacional efectiva impactd en la percepcidn publica y la relacién con los
diferentes grupos de interés, incluyendo la comunidad local y los medios de comunicacion.
Se estudian las lecciones aprendidas de esta crisis para resaltar la importancia de una
comunicacion proactiva, transparente y de calidad en la gestion de crisis y en la
construccion de relaciones publicas sélidas. La investigacion también aborda la relevancia
de las relaciones institucionales y el control del mensaje como factores clave en la

preservacion de la reputacion organizacional frente a eventos criticos.

Palabras clave: crisis de comunicacion, Barrick Gold, mina Veladero, reputacion, relaciones

publicas, medios de comunicacion, gestion de crisis.

Abstract

This research aims to analyze the communication crisis faced by Barrick Gold at the
Veladero mine and its impact on the company’s image and reputation during an
environmental crisis. Through a detailed analysis of media narratives and the company’s
communication management, this study explores how the lack of an effective communication
strategy influenced public perception and the relationship with various stakeholders,
including the local community and media outlets. The study highlights lessons learned from
the crisis to emphasize the importance of proactive, transparent, and quality communication

in crisis management and the establishment of strong public relations. Additionally, it



examines the role of institutional relations and message control as crucial elements in

preserving organizational reputation in the face of critical events.

Keywords: communication crisis, Barrick Gold, Veladero mine/mina Veladero, reputation,

public relations, media, crisis management.
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Introduccion

En el complejo y dinamico entorno empresarial actual, la gestion de crisis ha emergido
como una funcién fundamental dentro de las relaciones publicas. Esta practica no solo se
centra en la reaccion ante eventos adversos, sino que también abarca la planificacion y la
preparacion necesaria de estrategias para mitigar los efectos negativos de situaciones
inesperadas. La importancia de una comunicacién efectiva se ve acentuada en contextos
donde las organizaciones enfrentan una intensa observacion publica, como es el caso de
las compafiias mineras, que operan en sectores altamente regulados y en territorios que a
menudo involucran comunidades locales con una profunda conexién con la tierra.

La crisis de Barrick Gold en la mina Veladero, que se produjo en septiembre de 2015, se
presenta como un estudio de caso paradigmatico que ilustra las deficiencias en la gestion
de la comunicacion en momentos de crisis y sus repercusiones en la reputacion de la

organizacion.

Para el presente trabajo se ha optado por la instrumentacion de un estudio de caso, definido
por Yin (1994, p. 13) como “una investigacion empirica que examina un fenémeno
contemporaneo en su contexto de la vida real, particularmente cuando los limites entre el
fendmeno y su contexto no son claramente evidentes. (...) Un estudio de caso aborda con
éxito una situacion técnicamente distintiva en la que existen muchas mas variables de
interés que datos observacionales; por consiguiente, se apoya en multiples fuentes de
evidencia, con datos que deben converger mediante un estilo de triangulacion; y, ademas,
se beneficia del desarrollo previo de proposiciones tedricas que orientan la recoleccion y el

analisis de datos.”

El presente estudio de caso tiene como objetivo principal analizar el caso de derrame de

cianuro provocado por la compafiia Barrick Gold en la Mina Veladero, provincia de San



Juan el 15 de septiembre de 2015 y evaluar la gestién de comunicacion de crisis realizada
por la organizacion en dicho escenario. En este sentido, los objetivos especificos del
presente trabajo son:

e Introducir los conceptos basicos de relaciones publicas.

e Describir las principales concepciones de la gestion de crisis.

e Analizar las practicas de comunicacion utilizadas por Barrick Gold durante la crisis

de la mina Veladero.

e Describir la cronologia de eventos.

e Analizar la narrativa de los medios de comunicacion y la organizacion.

e Proponer recomendaciones que podrian haberse aplicado para gestionar la crisis

analizada.

Por cuanto se abordaran las distintas dimensiones de la crisis, desde la conceptualizacion
de la misma en el marco de las relaciones publicas hasta el andlisis de las narrativas
mediaticas que se construyeron a raiz del evento. Este estudio de caso se organiza en
cuatro capitulos que ofrecen una vision integral del fendmeno en cuestion, comenzando con
un marco tedrico que contextualiza la relevancia de las relaciones publicas en la gestién de

crisis.

Este estudio de caso intenta responder las siguientes preguntas de investigacion: ¢, Cuales
fueron los protocolos de gestion de crisis implementados por Barrick Gold? ¢Qué
diferencias se observan entre las narrativas de los medios de comunicacién y las de
la compafiia?

Este trabajo contempla un conjunto de interpelaciones sobre tematicas como ¢ Qué es una
crisis?, ¢ Como se define la gestion de crisis?, ¢ Qué son las relaciones publicas?, ¢Qué
efecto tuvieron las entrevistas realizadas a Juan Bautista Ordofiez?, ¢ Qué papel tuvieron
los medios de comunicacion en la percepcion publica?, ¢ Qué hizo Barrick Gold para

responder a la crisis?, ¢ Qué palabras o frases usaron los medios para describir la crisis?,



¢ Qué tan rapido actuo Barrick Gold después del derrame?, para profundizar en las

reflexiones y analisis del caso.

El primer capitulo esta dedicado a las relaciones publicas y su rol en la construccion de la
reputacion organizacional. Se explorard como la comunicacién estratégica puede ser una
herramienta poderosa para las organizaciones, no solo en la promocioén de su imagen, sino
también en la gestion de crisis. En este apartado se examinaran conceptos clave, tales
como la proactividad en la comunicacién, la importancia de la transparencia y la necesidad
de un dialogo continuo con los publicos de interés.

La literatura especializada, como “Relaciones publicas, estrategias y tacticas” de Wilcox,
Cameron y Xifra y “Manual de relaciones publicas e institucionales” de Jordi Xifra, destaca
gue una respuesta comunicativa bien estructurada puede no solo mitigar el dafio, sino
también ofrecer oportunidades para reconstruir y fortalecer la relacion con los grupos de
interés afectados. Este marco teérico permitir establecer un contraste con la realidad
enfrentada por Barrick Gold durante la crisis de Veladero, planteando preguntas

fundamentales sobre su enfoque comunicativo.

El segundo capitulo se centra en la definicion y caracterizacién de crisis, abordando sus
distintas tipologias y las etapas que atraviesan las organizaciones al enfrentar situaciones
adversas. Se explicarad como las crisis pueden clasificarse en funcidn de su origen, su
naturaleza y su impacto, y se discutiran las estrategias de respuesta que se consideran mas
efectivas. Aqui se enfatizara la necesidad de una preparacion adecuada, resaltando la
importancia de contar con un plan de comunicacién de crisis que contemple la identificacion
de riesgos, la elaboracion de mensajes clave y la designacion de portavoces capacitados.
Autores como Luciano Elizalde en “Estrategias en las crisis publicas”, Ruiz Balza y Coppola
en “Gestion del riesgo comunicacional” e Islas y Hernandez en “Investigando la
comunicacion en crisis” destacan que una gestién adecuada de las crisis comienza con una

preparacion sdlida que incluye la identificacion de riesgos, la elaboracion de mensajes



claves y la importancia de contar con un plan de comunicacion de crisis que permita
responder de manera proactiva y efectiva ante estas situaciones.

Este capitulo no solo servira como un marco de referencia tedrico, sino que también
facilitara el analisis posterior del caso de Barrick Gold, permitiendo identificar las falencias

en su gestion comunicativa.

El tercer capitulo esta dedicado a un andlisis exhaustivo del caso especifico de Barrick Gold
y Su manejo comunicativo durante la crisis de Veladero. Se detallaran los eventos que
llevaron a la crisis, comenzando por la serie de incidentes que culminaron en derrames de
cianuro y su impacto en la comunidad local y el medio ambiente. En este contexto, se
examinaran las acciones comunicativas de la empresa, desde los comunicados de prensa
emitidos hasta las entrevistas con medios de comunicacion. A través de un andlisis critico
basado en la tipologia de Coombs propuesto en el texto de Wilcox, Xifray Cameron llamado
“Relaciones publicas, estrategias y tacticas” se evaluara la efectividad de los mensajes
transmitidos, el tono adoptado y la capacidad de la empresa para responder a las
preocupaciones de la comunidad y de los actores sociales involucrados. Este capitulo
buscara desentrafiar las decisiones estratégicas que tomaron los directivos de Barrick Gold

y como estas influyeron en la percepcion publica de la crisis.

Finalmente, el cuarto capitulo se orienta hacia el andlisis de las narrativas construidas por
los medios de comunicacién en torno a la crisis. Se realizara un estudio de contenido de las
diferentes coberturas periodisticas, identificando los enfoques y tonos utilizados por los
medios. La cobertura mediatica es fundamental en la construccion de la opinion publica y
puede acentuar o mitigar la percepcion negativa de una crisis. Este capitulo se enfocara en
cdmo los medios interpretaron los eventos y qué narrativas se consolidaron en el imaginario
colectivo. La evaluacién del tono, las imagenes y los relatos presentados permitira entender
el papel crucial de los medios en la gestion de la reputacion de las organizaciones durante

las crisis.



A la hora de realizar ese andlisis se tuvo en cuenta la Teoria de la Valoracion, la cual se
ocupa concretamente de los significados que hacen variar o modificar los términos del
compromiso del hablante con sus emisores, es decir, que modifican lo que esté en juego en
la relacion interpersonal, tanto en las emisiones individuales como en lo que se va

acumulando a medida que el texto se va desplegando. White (2000), Zunino.

La conclusién de este estudio de caso propone sintetizar los hallazgos obtenidos a lo largo
de los capitulos, ofreciendo recomendaciones para la mejora de las estrategias de
comunicacion en situaciones de crisis. Este trabajo no solo busca contribuir al
entendimiento de la gestion de crisis en el contexto de las relaciones publicas, sino también
servir como un referente para futuras investigaciones en el area, destacando la necesidad

de un enfoque proactivo y transparente en la comunicacion organizacional.

Al abordar el caso de Barrick Gold y su inadecuada gestion comunicativa durante la crisis
de Veladero, se espera proporcionar un analisis exhaustivo que evidencie la importancia de
una preparacion adecuada y una estrategia comunicativa bien disefiada. La relacién entre
una organizacion y sus publicos es un proceso dinAmico que requiere atencion constante, y
la crisis de Veladero resalta las implicancias de no abordar este desafio de manera efectiva.
Este estudio se erige como una reflexion critica sobre el papel de las relaciones publicas en
la era de la informacion, donde la reputacién de las organizaciones puede construirse y

destruirse en cuestiéon de dias.



Capitulo 1: “Las Relaciones Publicas: conceptualizacion, historia y objetivos

estratégicos”

En este capitulo se presenta un andlisis integral de las relaciones publicas (RRPP),
definiendo su esencia como la disciplina encargada de gestionar la comunicacion entre una
organizacion y sus diversos publicos. Se revisan definiciones clave y antecedentes
histéricos que han moldeado su desarrollo, asi como los objetivos fundamentales que
persigue. Ademas, se exploran las areas profesionales en las que operan los especialistas
en RRPP y su rol. Por ultimo, se aborda la importancia de la ética en las relaciones
publicas, destacando su papel crucial en la construccion de relaciones auténticas y

responsables con la audiencia.

1.1 ;Qué son las Relaciones Publicas?

La consideracion de las relaciones publicas como disciplina de las ciencias sociales
gue se ocupa de estudiar la realidad y los problemas de la comunicacién entre
organizaciones y personas publicamente relevantes y sus publicos, constituye un
fenébmeno muy nuevo, por cuanto se inicia esencialmente en los paises

anglosajones a partir del dltimo cuarto del pasado siglo. (Xifra, 2008, p.12)

Conforme a Xifra, esto no implica que dicha realidad no haya sido previamente analizada
desde una perspectiva académica con el objetivo de comprenderla e interpretarla. De
hecho, ha sido estudiada principalmente desde el &mbito de la psicologia social y la
comunicacion de masas. No obstante, es a partir de la consolidacién de las relaciones
publicas como una actividad empresarial orientada a generar un clima de opinién favorable
gue emerge, dentro de las ciencias de la comunicacion, una disciplina que aborda la
realidad y los desafios comunicacionales, asi como la relacién entre las organizaciones y

sus publicos, desde un enfoque integral y holistico.



1.1.1 Antecedentes de las Relaciones Publicas

Las Relaciones Publicas (RRPP) tienen antecedentes en practicas comunicativas
ancestrales, como los boletines agricolas en Irak o las tacticas de los Reyes Catdlicos, que
buscaban influir en la opinion publica. Sin embargo, carecian de la sistematizacion y

metodologia que definen a la disciplina actual (Aguadero, 2013).

El reconocimiento formal de las RRPP surgi6 durante la Revolucién Americana y se
consolidé en el siglo XIX con el desarrollo industrial y mediético. Figuras como lvy Lee,
George Creel y Edward Bernays impulsaron la profesionalizacion, estableciendo principios y

modelos que aln son vigentes (Wilcox, Cameron y Xifra, 2012).

Este apartado abordara la evolucion histérica de las RRPP y su transformacion en una

profesién estructurada.

De acuerdo a Aguadero (2013), los antecedentes de las Relaciones Publicas (RRPP)
suelen rastrearse en fechas y civilizaciones lejanas. Algunos estudios sugieren que
practicas similares a las RRPP modernas ya existian en tiempos antiguos, como los
boletines agricolas en Irak alrededor de 1800 a.C., donde se ofrecian consejos de siembra y
cosecha a los granjeros, comparables a las publicaciones actuales de los Ministerios de

Agricultura.

En la Edad Media, los gremios artesanales cumplian funciones similares a las RRPP
actuales al presentar casos ante el gremio o influir en la opinion publica. Durante el periodo
de los Reyes Catdlicos, Isabel | de Castilla y Fernando V de Aragon utilizaron tacticas
comunicativas para obtener apoyo internacional en la campafia contra el reino de Granada,

logrando incluso el respaldo del Vaticano para su causa.

A lo largo de la historia, se han utilizado diversos medios para comunicar y persuadir, como

la pintura, la escultura, monumentos, actos culturales, emblemas, oratoria, musica y textos



escritos. Estos medios sirvieron a quienes ostentaban el poder o aspiraban a obtenerlo,

buscando notoriedad personal, apoyo comunitario o difusion de ideas.

Sin embargo, aunque estas acciones persiguieron objetivos similares a los de las RRPP
actuales, carecieron de una sistematizacion, metodologia, y un contexto socioeconémico
propicio que permita hablar de una practica de RRPP formal. Las RRPP, tal como se
entienden hoy, requieren una conciencia clara de su necesidad y un desarrollo estructurado

gue no se observa en estos antecedentes historicos.

1.1.2 Necesidad y surgimiento de una profesion

Las Relaciones Publicas (RRPP) comenzaron a reconocerse como una disciplina formal
cuando la sociedad se dio cuenta de su necesidad. Este reconocimiento surgié de la
deteccién de eventos y situaciones que evidenciaban la importancia de la comunicacién

estratégica para ganar aceptacion y apoyo publico.

Histéricamente, el surgimiento de las RRPP se sitta en la segunda mitad del siglo XVIII en
las trece colonias de América del Norte, durante la Revolucién Americana. Lideres como
Samuel Adams, Thomas Paine, Alexander Hamilton, Benjamin Franklin, John Dickson y
Thomas Jefferson utilizaron estrategias de comunicacion, como folletos, periddicos y
mitines, para promover la independencia de Estados Unidos. Samuel Adams es
considerado uno de los primeros en realizar practicas de RRPP al organizar eventos como
las “Tea Parties” en Boston, usar esléganes, y fundar asociaciones para difundir ideas y

movilizar a la opinion publica.

En el siglo XIX, figuras como Amos Kendall, asesor del presidente Andrew Jackson,

demostraron la importancia de influir en la opinién publica para obtener apoyo politico.



Aunque estas acciones no se consideraban formalmente como RRPP, sentaron las bases

para su desarrollo como disciplina.

El desarrollo econémico e industrial de Estados Unidos en el siglo XIX, junto con avances
en los medios de comunicacién, propicié la aparicion de practicas similares a las RRPP en
sectores como el entretenimiento y los negocios. Ejemplos notables incluyen la labor del
agente de prensa del circo de Phileas Taylor Barnum y el uso del término "Relaciones
Publicas" por parte de compafias como la Mutual Life Insurance Company y Westinghouse,

gue establecieron departamentos dedicados a mejorar la imagen publica.

A finales del siglo XIX'y principios del XX, el aumento de la prensay las denuncias de
periodistas sobre practicas empresariales abusivas generaron una opinién publica negativa
hacia las grandes corporaciones. Esto llevo a empresarios y politicos a reconocer la
necesidad de estrategias de comunicacién mas sofisticadas para ganarse al publico,
marcando asi el surgimiento de las Relaciones Publicas como una profesién reconocida y

estructurada.

El nacimiento de las Relaciones Publicas como disciplina profesional se sitla a comienzos
del siglo XX en los Estados Unidos. Este proceso de institucionalizacién y sistematizacion
de las Relaciones Publicas se vio impulsado por diversas circunstancias sociales y

economicas que demostraron la necesidad de gestionar la opinion publica de manera méas

efectiva y profesional.

Durante el siglo XIX y principios del siglo XX, varios factores crearon un entorno que exigia
nuevas estrategias de comunicacion y relaciones publicas. Estos incluyen la creciente
agresividad del publico hacia las empresas debido a sus abusos, la proliferacién de huelgas
gue a menudo resultaban en enfrentamientos violentos, la publicidad engafiosay la
necesidad de un cambio en las estrategias de comunicacion para mejorar la convivencia

social. La industria y la sociedad, en general, estaban experimentando una rapida
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transformacion, lo que demandaba una adaptacion en las practicas de comunicacion para

gestionar las crecientes tensiones y expectativas.

En este contexto, tres figuras clave jugaron un papel determinante en el desarrollo de las
Relaciones Publicas: Ivy Ledbetter Lee, George Creel y Edward L. Bernays. Cada uno de
ellos contribuy6 significativamente al establecimiento y consolidacion de la disciplina en

diferentes periodos de su evolucién.

Segun ha sefalado Wilcox, Cameron y Xifra (2012) Ivy Lee, quien, tras su carrera como
periodista en el New York Times y otros periddicos, fundé en 1905 la firma “Parker and
Lee”.Lee promovié una comunicacion basada en la veracidad y la transparencia, en
contraste con la informacion distorsionada comun en su tiempo. Su trabajo con la
Pennsylvania Railroad Company destac6 su enfoque innovador: en lugar de ocultar
informacién, Lee facilitd el acceso de la prensa a la compafiia durante un accidente
ferroviario, lo que resultdé en una cobertura mas justa y equilibrada. Esta estrategia ayudé a
transformar las practicas comunicacionales de la industria ferroviaria. En 1912, Lee alcanzé
un hito importante al convertirse en asistente ejecutivo del presidente de la Pennsylvania
Railroad, siendo el primer profesional de RRPP en ocupar un puesto de alta direccion.
También dejé su huella al gestionar la comunicacion durante la crisis de la masacre de
Ludlow en 1914 para la familia Rockefeller. Las principales aportaciones de lvy Lee a las
RRPP incluyen: (1) alinear las actividades empresariales con el interés publico; (2) asegurar
el respaldo de la direccion en los programas de RRPP; (3) mantener una comunicacion
abierta con los medios; y (4) humanizar los negocios y fortalecer las relaciones con
empleados y la comunidad. Su legado continda influyendo en la préctica de las relaciones

publicas hoy en dia.

Asimismo, Wilcox, Cameron y Xifra (2012) subrayan que, a diferencia del modelo de Lee,
gue prioriza la precision en la comunicacion, el enfoque de Bernays, considerado el padre

de las relaciones publicas, se centra en la persuasion y la defensa. Este modelo incluye la
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escucha activa y la recepcién de retroalimentacion para mejorar los mensajes persuasivos,
y es conocido como el modelo asimétrico bidireccional, un concepto desarrollado por el
tedrico James Grunig. En 1923, Bernays publicé su influyente libro Cristalizando la opinion
publica, en el cual establecio los principios fundamentales de la asesoria en relaciones
publicas. Este libro abordé la funcion, métodos, técnicas y responsabilidad social de los
profesionales en el campo, convirtiéndose en un texto esencial para la practica de las
RRPP. Ademas de sus contribuciones practicas, Bernays escribié extensamente sobre la
ética en las relaciones publicas y abogo6 por la acreditacién profesional en el campo. Su
impacto en la disciplina fue tal que fue nombrado por la revista Life en 1990 como uno de
los cien estadounidenses mas importantes del siglo XX. Es importante destacar que
Bernays conto con el apoyo fundamental de su esposa, Doris E. Fleischman, una talentosa
escritora y feminista, quien colaboré estrechamente con €l en la consultora, manejando
diversas tareas como redaccion y edicion. Juntos, hicieron contribuciones significativas al

desarrollo y la profesionalizacién de las relaciones publicas.

Finalmente, Wilcox, Cameron y Xifra (2012) explican que, el modelo de informacién publica,
instaurado por Ivy Lee, también fue adoptado por George Creel, un reportero de periodicos.
Durante la Primera Guerra Mundial, el presidente Woodrow Wilson encargé a Creel la tarea
de organizar un esfuerzo de relaciones publicas para unir a la nacién. En su libro Words
That Won the War, James O. Mock y Cedric Larson describen como Creel reunié a un grupo
destacado de periodistas, profesores, agentes de prensa, editores y artistas, formando una
coalicién sin precedentes en la historia de Estados Unidos. Este equipo, conocido como el
Comité Creel, llevé a cabo diversas actividades para influir en la opinidn publica. Entre sus
iniciativas, persuadio a periédicos y revistas para que ofrecieran espacio con el objetivo de
alentar a los ciudadanos a ahorrar alimentos y a comprar Bonos de la Libertad, los cuales
fueron adquiridos por mas de 10 millones de personas. Este vasto esfuerzo de publicidad no
solo logré movilizar a la poblacién durante la guerra, sino que también tuvo un impacto

significativo en el desarrollo de las relaciones publicas. Demostro la eficacia de las técnicas
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de comunicacion y subrayo6 el poder de los medios de informacién para modelar la opinién y

el comportamiento del publico.

1.2 El objeto de las Relaciones

En el marco de la gestion de crisis, las Relaciones Publicas desempefian un rol crucial en la
interaccion entre una organizacién y sus publicos, con el objetivo de mantener y mejorar su
reputacion ante diversos grupos de interés.

Como define Francisco Aguadero Fernandez (2013), “es posible considerar que el objeto de
las Relaciones Publicas es la interaccién intragrupal e intergrupal, o dicho en términos
organizativos, entre la organizacion y sus publicos.” (p.27)

Asimismo, la gestion de la comunicacion estratégica se vuelve fundamental para las
organizaciones en situaciones de crisis. Segun Xifra (2008) “la direccion de un proceso de
comunicacion estratégica promovido por un actor social (individuo, empresa, ente publico,
nacion, Estado...) —como persona, organizacion, marca, idea, causa o interés— para
gestionar las relaciones de influencia mutua con sus publicos con vistas a crear, mantener,

reforzar o modificar su reputacién.” (p.17)

1.2.1 Los objetivos de las Relaciones Publicas

De acuerdo a Aguadero Ferndndez (2013), los objetivos de las Relaciones Publicas (RRPP)
estan orientados a garantizar que las acciones de una organizacion se alineen con los
intereses legitimos de sus publicos y sean socialmente aceptables. Esta disciplina busca
fortalecer las relaciones estratégicas, promover la comunicacion efectiva y contribuir al logro

de los objetivos institucionales mediante un enfoque estructurado y adaptativo.
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En el presente desarrollo, se abordaran las principales metas de las RRPP, destacando su
rol en la gestion de la comunicacion, la asesoria organizacional y el establecimiento de

politicas que favorezcan una interaccion efectiva con los publicos internos y externos.

Para Aguadero Fernandez (2013), el propoésito es validar que las actividades de la
organizacion sean de interés general. Las Relaciones Publicas solo pueden entenderse
desde un comportamiento que sea socialmente aceptado. Esto implica un respeto por los
intereses legitimos, tanto de la organizacion como de sus audiencias. Por lo tanto, se

establece los siguientes objetivos para las Relaciones Publicas:

- Controlar las actitudes y opiniones que los diferentes publicos tienen sobre la
organizacion.

- Asesorar a la mas alta jerarquia en materia de comunicacién, conducta y cultura
organizacional.

- Mantener informada a la direccion sobre las tendencias y los cambios en el endo
entorno y exo entorno socioeconémico y politico.

- Determinar por medio de la investigacion las necesidades de comunicacion dentro
de las areas de la organizacién y con sus publicos.

- Elaborar politicas de comunicacion para todas las areas.

- Establecer normas, canales y costumbres sobre el sistema de relaciones formales.

- Dar a conocer, en su justa medida, los objetivos y planes de la organizacion, con la
intencién de que sean asumidos por sus publicos e identificados con los mismos.

- Incrementar las relaciones entre la organizacién y sus publicos para facilitar el
alcance de los objetivos mediante un mayor conocimiento y familiarizacion.

- Asesorar y facilitar servicios a todas las areas en materia de relaciones con los
publicos.

- Evaluar las acciones que se lleven a cabo en torno a las materias y los programas

de su competencia.
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Se puede inferir que los objetivos de las Relaciones Publicas estan relacionados con el
sistema de relaciones de la organizacion, en el cual coexisten microsistemas personales o
redes de comunicacion. La direccion debe tener en cuenta estos aspectos en cualquier
accion, tanto desde la perspectiva de la organizacion formal vinculada a su estructura, como
desde el enfoque informal, que incluye amistades, grupos informales, afinidades, entre

otros. (Aguadero Fernandez, 2013)

1.2.2 Definiciones y conceptos fundamentales de las Relaciones Publicas

El concepto de Relaciones Publicas se define de manera diversa segun los autores y los

enfoques tedricos que lo aborden.

Grunig y Hunt (1994), “las relaciones publicas son gestién de la comunicacion entre una

organizacion y sus publicos.” (p.8)

Jordi Xifra (2008), por su parte, define las relaciones publicas desde un enfoque
institucional, subrayando su papel en la gestién de la imagen y reputacion corporativa.
Segun Xifra, las relaciones publicas son una herramienta clave para la comunicacion
organizacional, especialmente en contextos institucionales donde la imagen y la identidad

son vitales para mantener la legitimidad y la confianza publica.

Jacquie L’Etang (2009), adopta un enfoque critico de las relaciones publicas, cuestionando
las practicas tradicionales que a menudo se centran en la manipulacion de la percepcion
publica. L'Etang sostiene que las relaciones publicas deben ser una practica ética que

promueva la transparencia y el didlogo auténtico con los publicos.
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Luis Angel Sanz de la Tajada (1996), agrega una dimension metodoldgica a la comprension
de las relaciones publicas, destacando la importancia de la auditoria de la imagen de la
empresa. Segun él, es fundamental que las organizaciones utilicen técnicas para medir su
imagen y reputacion, ya que esto proporciona datos valiosos para la toma de decisiones

estratégicas.

1.3 Areas

Segun la Fundacion PRSA se encuentran diversos elementos claves de las relaciones

publicas:

m Asesoria: orienta a los ejecutivos en cuanto a estrategias, vinculos y comunicacion.

m Investigacién: establece las actitudes y conductas para disefiar estrategias de relaciones
publicas. Esta investigacion y andlisis pueden servir para fomentar una comprensién

reciproca o influir y persuadir a la audiencia.

m Relaciones con los medios (gabinete de prensa): colabora con los medios de
comunicacion o con blogueros cuando busca obtener cobertura informativa (publicity) o para
gue actuen en favor de los intereses de la empresa. Segun Xifra (2008), uno de sus
objetivos es lograr que un medio de comunicacién publique informacion sobre las
actividades o eventos de una organizacion a través de noticias que no son redactadas por la
propia organizacion, sino por el medio en cuestién, el cual tiene el control sobre el mensaje.
Esto generalmente resulta de una accion de relaciones publicas llevada a cabo por la

organizacion.

m Publicity: se trata de la informacién que un medio de comunicacién publica sobre
actividades, eventos o sucesos de una organizacion a través de noticias que no son
elaboradas por la propia organizacién, sino por el medio, que es quien controla el mensaje.

Esto generalmente resulta de una accion de comunicacion realizada por la organizacion.
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m Relaciones con los trabajadores/miembros: se utilizan para abordar las inquietudes,
necesidades de informacion y motivacion de los trabajadores o empleados de una empresa,

asi como de los miembros de una asociacion.

m Relaciones con la comunidad: organiza actividades con la comunidad para asegurar un
entorno que sea beneficioso tanto para la empresa como para la comunidad misma. Segun
Xifra (2008), esta area de las relaciones publicas se dedica a disefar actividades en

colaboracién con la comunidad geografica para fomentar un entorno de beneficios mutuos.

m Relaciones institucionales: fomentan una participacion efectiva en la politica publica 'y
ayudan a la empresa a ajustarse a las expectativas de la sociedad. Este término también se
aplica en las administraciones publicas para describir sus actividades de relaciones
publicas, asi como en muchas corporaciones como un término general que abarca diversas
actividades de relaciones publicas. Segun Xifra (2008), la funcién de las relaciones
institucionales es fomentar una participacion efectiva en la formulacién de politicas publicas

y apoyar a la organizacién en su capacidad de ajustarse a las expectativas de la sociedad.

m Asuntos gubernamentales: sector de las relaciones institucionales que se ocupa de
gestionar las relaciones directas con las autoridades publicas en representacion de la
empresa. El lobbismo forma parte del programa de asuntos gubernamentales. Acorde con
Xifra (2008), el lobbismo es una tactica de relaciones institucionales que se encarga de
establecer y mantener vinculos con las autoridades publicas, principalmente con el objetivo

de influir en su proceso de toma de decisiones.

m Gestion de conflictos potenciales (issues management): identificaciéon y gestion de
diversos problemas o temas que pueden influir en la empresa. Conforme a Xifra (2008), es
una parcela de las relaciones publicas destinada a identificar temas potenciales o
emergentes (legislativos, politicos o sociales) que pueden influir en el desarrollo de una

organizacion, con el fin de movilizar y coordinar sus recursos y asi influir estratégicamente
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en la evolucion de estos temas. La finalidad de esta estrategia es crear una politica publica

destinada a beneficiar a la organizacion.

m Relaciones financieras: establecimiento y preservacion de la confianza de los inversores,
asi como el fomento de buenas relaciones con la comunidad financiera. También se

denomina relaciones con los inversores o relaciones con los accionistas.

m Relaciones sectoriales: vinculos con otras empresas del sector y con los sindicatos.

m Desarrollo/captacion de fondos (fund-raising): evidenciacion de la necesidad de respaldo y
promocién del apoyo del puablico hacia la empresa, especialmente a través de

contribuciones financieras.

m Relaciones multiculturales/diversidad del lugar de trabajo: vinculos con personas y

comunidades de diversos grupos culturales.

m Eventos especiales: generacion de interés en una persona, producto u organizacion a
través de un evento programado; asi como actividades disefiadas para interactuar con los

publicos y atender sus opiniones.

m Comunicaciéon de marketing: conjunto de actividades disefiadas para comercializar un
producto, servicio o idea, que incluye publicidad, material complementario, publicity,

promocion, correo directo, ferias comerciales y eventos especiales. (Xifra, 2008)

1.4 Roles y ética en Relaciones publicas

Las relaciones publicas son una disciplina fundamental para gestionar las comunicaciones
entre una organizacion (ya sea una empresa, una entidad publica, una nacién, o un
individuo relevante) y sus diversos publicos. Los profesionales en este campo desempefian
un papel crucial en la creacion, mantenimiento o modificacién de relaciones de poder

simbdlico con estos publicos. En esencia, los expertos en relaciones publicas son
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profesionales de la expresidn persuasiva, cuya funcion principal es gestionar cémo se

perciben y se comunican las ideas, marcas o causas.

Conforme a Xifra (2008), cuando las organizaciones se estructuran como sistemas abiertos
y permeables al entorno, esta apertura facilita una practica de relaciones publicas de
caracter proactivo. En contraste, si las organizaciones operan como sistemas cerrados sin
considerar el entorno, las acciones de relaciones publicas tienden a ejecutarse de forma
reactiva. Esta distincion organizacional también influye en el rol de los profesionales de
relaciones publicas, quienes pueden desempefiar uno de dos perfiles segin su posicion en
el organigrama y sus competencias: los profesionales directivos, que participan en el
proceso de toma de decisiones, y los profesionales técnicos, cuyas funciones son
principalmente instrumentales y no intervienen en la toma de decisiones.
Independientemente de su rol y nivel jerarquico, los profesionales deben actuar en todo
momento conforme a las normas deontoldgicas establecidas en los cédigos éticos de las

principales asociaciones nacionales e internacionales.

1.5 Roles de los profesionales de Relaciones Publicas

Los profesionales de relaciones publicas pueden asumir dos roles principales dentro de una

organizacion, dependiendo de su posicion en la jerarquia y sus competencias:

En primer lugar, se encuentran los profesionales directivos. Segun Jordi Xifra (2008), "los
directores de comunicacion son los responsables de la planificacion y gestion de los

programas de relaciones publicas" (p. 69).

De acuerdo a Jordi Xifra (2008), su funcién incluye asesorar a la alta direccién, tomar
decisiones sobre la politica comunicativa de la organizacion, y formar parte del consejo de
administracion o del 6rgano decisional de la empresa. Estos profesionales deben poseer

habilidades avanzadas como la capacidad de investigacion, el pensamiento estratégico, y la
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aptitud para la gestion de conflictos y la negociacion. Utilizan herramientas como el analisis
del entorno, la creacion de coaliciones, y la evaluacion de resultados para cumplir con sus

objetivos. Los subroles existentes son:

- Prescriptor experto: este subrol implica definir los problemas de comunicacion,
elaborar y ejecutar programas de relaciones publicas. Los profesionales en este rol
suelen trabajar en departamentos independientes, sin integrar otras unidades
organizativas como marketing.

- Facilitador de comunicacién: actian como enlaces entre la organizacién y sus
publicos. Su tarea es mantener una comunicacion bidireccional, facilitando el
intercambio de informacioén y asegurando que tanto la direccion de la empresa como
sus publicos estén informados para tomar decisiones que beneficien a ambas
partes.

- Facilitador en resolucion de problemas: colaboran con otros directores en la
definicién y resolucidn de controversias. Este rol involucra coordinacion con diversos
subsistemas de la organizacion o clientes externos, contribuyendo a la planificaciéon

y ejecucién de programas de relaciones publicas.

En segundo lugar, se encuentran los profesionales técnicos, cuyas responsabilidades se
centran en tareas especificas y operativas. Estos incluyen la redaccion de mensajes,
comunicados de prensa y contenidos para sitios web. Por lo general, estos
profesionales ocupan cargos junior y no participan en la toma de decisiones
estratégicas, ya que su funcion principal es implementar las estrategias y decisiones
previamente definidas por los directores de comunicacién. Sin embargo, es habitual que
algunos profesionales que ostentan el titulo de "director de relaciones publicas" realicen
tareas de caracter técnico y que ciertos proyectos técnicos sean Unicamente revisados

por los directores. (Jordi Xifra, 2008)
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1.6 Habilidades y competencias del relacionista publico

Las Relaciones Publicas son una disciplina que exige un conjunto amplio y diverso de

competencias para abordar los desafios que plantea el entorno profesional.

Segun Wilcox, Cameron y Xifra (2012) aquellas personas que van a estudiar y dedicarse a
las relaciones publicas deben desarrollar sus conocimientos, habilidades y competencias en

seis areas, independientemente del trabajo el cual van a realizar.

1. Capacidad de redaccion. Es la capacidad de poner ideas e informacién en un papel, de
forma clara y concisa. Es vital tener una buena gramatica y una buena ortografia. Las faltas

de ortografia y una mala expresion escrita dan una imagen de aficionado.

2. Capacidad de investigacién. Los argumentos a favor de las causas deben basarse en
hechos y no en generalidades. Una persona debe ser persistente y tener la capacidad de
recopilar informacion de diversas fuentes, asi como realizar investigacion desde cero,
disefiando y organizando auditorias o encuestas de opinion. La utilizacién habilidosa de
Internet y de las bases de datos informaticas constituye un elemento importante del trabajo

de investigacion. También es importante leer los periddicos y revistas de actualidad.

3. Pericia planificadora. Un programa de relaciones publicas implica una serie de técnicas y
actividades de comunicacién que hay que planificar y coordinar con cuidado. El profesional
debe ser un gran planificador para asegurarse de que los materiales se distribuyen a
tiempo, los eventos se producen sin problemas, y no se exceden los presupuestos. Los
profesionales de las relaciones publicas deben ser personas muy organizadas, con una

orientacion al detalle, y capaces de ver la imagen general.
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4. Capacidad para resolver problemas. Las ideas innovadoras y los planteamientos nuevos
son necesarios para resolver problemas complejos o hacer que un programa de relaciones

publicas sea Unico y memorable.

5. Competencia empresarial/econdmica. El creciente énfasis en las relaciones publicas
como funcioén directiva exige que sus estudiantes conozcan al dedillo los «recovecos» de las
ciencias empresariales y econdémicas. La principal necesidad que debe cubrir el personal de
relaciones publicas es que debe comprender cémo funciona un negocio. Cualquier
estudiante de relaciones publicas deberia estudiar también economia, direccién de

empresas y marketing.

6. Experiencia en medios de comunicacion social. Los empleados se dan cuenta del valor
que tiene la experiencia en relaciones con los medios de comunicacion, pero tan importante
como eso es tener conocimiento de las redes sociales. Los empresarios valoran los
conocimientos de optimizacion de mecanismos de busqueda, podcasts, busqueda de

contenidos virtuales, manejo del correo electrénico y marcadores sociales.

Es necesario destacar que todos los trabajos de las relaciones publicas no requieren
disponer de las seis habilidades esenciales en la misma proporcién. A menudo depende de
las responsabilidades especificas del cargo y de las tareas a realizar. (Wilcox, Cameron y

Xifra, 2012)

1.7 Etica profesional en Relaciones Publicas

Independientemente del rol que desempefien, todos los profesionales de relaciones
publicas deben adherirse a las normas éticas establecidas por los cddigos de conducta de
las principales asociaciones nacionales e internacionales. La ética en relaciones publicas es
fundamental para garantizar la integridad, transparencia y responsabilidad en la

comunicacion con los publicos. Los profesionales deben actuar con honestidad, evitando la
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manipulacién de informacién y manteniendo un compromiso con la veracidad y el respeto

hacia todos los interlocutores.

Segun Wilcox, Cameron y Xifra (2012) en el ambito de las relaciones publicas, es esencial
gue los profesionales comprendan la distincion entre ética y valores, ya que ambos
conceptos juegan un papel crucial en su desemperio laboral. La ética se refiere a los
principios y normas que guian el comportamiento profesional, mientras que los valores son
las creencias personales que influyen en la toma de decisiones. Los expertos en relaciones
publicas deben equilibrar estos elementos al tomar decisiones, asegurandose de que
satisfagan no solo los intereses del pablico y del cliente o empleador, sino también que se
alineen con los estandares éticos establecidos y sus propios principios personales. Esta
comprension y equilibrio son fundamentales para mantener la integridad y la efectividad en

su practica profesional.

De acuerdo con Xifra (2008), la ética en las relaciones publicas abarca elementos de ética
empresarial, ética de la informacién y conducta ética en el contexto contemporaneo. Aunque
la ética empresarial proporciona una perspectiva, resulta insuficiente para abordar los
dilemas especificos de la deontologia en relaciones publicas, la cual se basa principalmente
en los principios éticos del periodismo. Similar al periodismo, las relaciones publicas
implican acciones con un notable impacto social y publico, y sus mensajes, al ser
informativos, estan sujetos a limitaciones éticas similares a las de los profesionales de la

informacion.

La deontologia en relaciones publicas se sustenta en dos principios fundamentales:

a) La voluntad del profesional de actuar éticamente.

b) La obligacion de evitar que sus acciones generen consecuencias negativas para terceros.

Ademas, si la organizacion para la cual el profesional trabaja afecta negativamente a un

publico, el profesional tiene el deber ético de hacer que la organizacién reconozca esas
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consecuencias. En esencia, los profesionales de relaciones publicas no solo cumplen con la
responsabilidad publica de la organizacion, sino que también actlian en consonancia con

valores éticos que guian su conducta. (Xifra, 2008)

1.8 Imagen y Reputacién

En el contexto de las relaciones publicas, los términos imagen y reputacién son
frecuentemente utilizados de manera intercambiable, pero existen diferencias conceptuales
gue es fundamental sefialar. Estos conceptos se entienden y se definen de diversas
maneras en la literatura especializada, lo que ha llevado a distintos enfoques sobre cémo

gestionar la percepcién publica de una organizacion.

Segun Xifra (2008), la imagen se entiende como una representacion inmediata y
momentanea de una organizacion en la mente de sus publicos, influenciada por las
comunicaciones y comportamientos de la propia organizacion, asi como por otras
influencias externas. A diferencia de la imagen, la reputacion se refiere a un juicio de
opinién, un proceso cognitivo que se construye a lo largo del tiempo. En este sentido, la
reputacién no depende solo de los actos visibles de la organizacién, sino de la confianza
gue los publicos han depositado en ella, basandose en su capacidad para cumplir promesas
y satisfacer expectativas. Asi, mientras que la imagen es una representacion instantanea, la

reputacién es una evaluacién acumulativa que perdura a lo largo del tiempo.

Grunig y Hunt (2002) abordan estos conceptos desde una perspectiva cognitiva, sugiriendo
gue tanto la imagen como la reputacion corresponden a representaciones mentales que los
publicos tienen sobre la organizacion. Sin embargo, la reputacién se construye mediante un
proceso de recordacién y conversacion, mientras que la imagen refleja una percepcion mas
superficial, construida en gran parte por las acciones inmediatas de la organizacion.
Fombrun (1996) también subraya que la reputacién es un producto del comportamiento

organizativo y de las relaciones que una organizacién mantiene con sus publicos, lo que
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implica que no se puede gestionar de manera directa, sino que se ve influenciada por las

decisiones y acciones de la organizacion.

En cuanto a la imagen, Sanz de la Tajada (1996) explica que no solo es el resultado de los
comportamientos de la organizacion, sino también de las percepciones de otros publicos y
factores externos. Esta percepcion interactiva se convierte en una representacion construida
en la mente de los publicos, lo que lleva a Villafafie (1993) a definirla como el resultado de
una serie de comportamientos que una organizacion genera en la mente de sus publicos.

En este sentido, de acuerdo a Bernstein (1984), la imagen es una construccion subjetiva
gue puede no reflejar la realidad objetiva de la organizacion, sino una version interpretada

por los receptores.

Por otro lado, Xifra (2008) describe la reputacion como una inversién en términos de
confianza, que se fundamenta en la consistencia y coherencia de las acciones y resultados
de la organizacion. La reputacion, segun este autor, no puede garantizarse ni asegurarse,
ya que depende de la evaluacién que otros hagan sobre la organizacion basandose en su
capacidad de actuar éticamente y de manera responsable en todas sus interacciones.
L’Etang (2009) refuerza esta idea al sefialar que la reputacion es el resultado de las
acciones, palabras y relaciones de la organizacion, asi como de los relatos y versiones
mediatizadas de estos eventos. Asi, la reputacion se construye no solo sobre la base de las
acciones directas, sino también de la percepcion publica que se forma a través de los

relatos y las experiencias compartidas.

La distinciéon entre estos dos conceptos se vuelve particularmente relevante en situaciones
de crisis. Segun Islas y Hernandez (2013), en momentos de crisis, la imagen de la
organizacion es la primera en verse afectada, ya que se deteriora rapidamente debido a la
forma en que los publicos perciben los eventos y las reacciones organizacionales. Sin
embargo, una buena reputacion, especialmente si ha sido construida con el tiempo, actla

como un amortiguador que permite a la organizacién enfrentar el impacto de la crisis y
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trabajar en la reconstruccion de su imagen. Es asi que la reputacion es mas duradera 'y
sélida que la imagen, y se construye mediante una estrategia coherente a largo plazo,

alineada con las expectativas de los diferentes grupos de interés.

En conclusién, aunque imagen y reputacion estan estrechamente relacionadas, representan
conceptos distintos. La imagen es una percepcion inmediata y momentanea de la
organizacion, mientras que la reputacién es un juicio duradero y acumulativo que refleja la
confianza que los publicos depositan en la organizacion. La gestién efectiva de ambas
requiere estrategias diferenciadas pero complementarias, con un enfoque a largo plazo para

fortalecer la percepcioén publica de la organizacion.
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Capitulo 2: Conceptos y dindmicas de las crisis y comunicacion corporativa:

estrategias, desafios y aprendizajes.

En este capitulo se examina la gestion de crisis en las organizaciones, iniciando con una
definicion de crisis y su relevancia en el &mbito corporativo. Se analiza la estructura, roles y
responsabilidades del comité de crisis, asi como las etapas fundamentales de la gestion
estratégica del conflicto. Ademas, se enfatiza la importancia de la planificacion anticipada,
las estrategias de respuesta inmediata y las acciones de recuperacion, destacando como
estas contribuyen a minimizar riesgos, preservar la reputacion organizacional y fortalecer los

vinculos con los publicos clave.

2.1. La contextualizacién de la crisis como problema de relaciones publicas

En el ambito de las relaciones publicas, la gestidn de crisis se configura como un desafio
esencial para las organizaciones que enfrentan situaciones inesperadas que amenazan su
estabilidad interna y su imagen publica. El concepto de crisis, en este contexto, no se limita
a un simple evento negativo, sino que implica una ruptura de equilibrio que pone en peligro
tanto la organizacion como la percepcion de sus publicos. La crisis, al ser un fenémeno
impredecible y cargado de incertidumbre, exige una respuesta rapida y efectiva, ya que la
forma en que una organizacién gestione estos momentos criticos puede determinar su
supervivencia y reputacion a largo plazo. A lo largo de este andlisis, se abordaran las
distintas definiciones de crisis y su relacion con los problemas publicos y la gestion

estratégica en las relaciones publicas.

Segun Kathleen Feam-Banks (2007), en su obra Crisis Communications: A Casebook
Approach, una crisis puede entenderse como un evento de gran magnitud que tiene el
potencial de generar consecuencias negativas tanto para la organizacion involucrada como

para sus publicos, productos, servicios o reputacion. Este tipo de situaciones imponen un
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desafio directo a las relaciones publicas, ya que las organizaciones deben gestionar la crisis

para mitigar sus efectos y restaurar la confianza.

De manera similar, Octavio Islas y Gabriela Hernandez (2013) definen la crisis como un
cambio abrupto que altera el equilibrio de una organizacién o institucion. Este fenbmeno,
gue resulta en la ruptura de la estabilidad previa, obliga a la organizacién a reaccionar
rapidamente, poniendo en riesgo tanto su imagen como su estructura interna. Los autores
enfatizan que, aunque las crisis son fendmenos graves, son inherentes al funcionamiento
cotidiano de las organizaciones, por lo que gestionar la crisis es un aspecto normal dentro

de sus operaciones.

Por otro lado, Islas y Hernandez (2013) sugieren gue una crisis se percibe como una
situacion fuera de lo esperado, que obliga a la organizacién a salir de la zona de confort 'y
enfrentarse a un proceso de reacciones para recuperar la estabilidad. Esta inestabilidad,
caracteristica de las crisis, plantea una serie de desafios que deben ser gestionados

adecuadamente para restablecer el equilibrio en la organizacion.

Luciano Elizalde (2004) aporta una perspectiva mas profunda sobre el impacto de las crisis
en la toma de decisiones. Segun Elizalde, las crisis impiden la toma de decisiones con
seguridad, ya que las organizaciones y sus lideres quedan atrapados en un proceso de
pensamiento obsesivo sobre las consecuencias de sus actos. Este temor a las
consecuencias se relaciona con la posible pérdida de poder relativo y con la percepcion de
un cambio negativo y perjudicial en la identidad organizacional, ya sea a nivel individual o
colectivo. La crisis, en este contexto, se convierte en una experiencia desorganizadora que

amenaza tanto el orden interno como la imagen externa de la organizacion.

Elizalde (2004) establece una distincidn clave entre los conceptos de conflicto y crisis.
Segun el autor, un conflicto implica una situacion en la que las partes enfrentadas buscan
generar una pérdida en la otra, pero sin que se comprometa directamente el poder o la

independencia relativa de ninguna de ellas. En este sentido, un conflicto no alcanza la
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categoria de crisis a menos que esté en riesgo el poder fundamental de alguna de las

partes involucradas.

Alo largo de las distintas definiciones, se observa que las crisis se entienden como
situaciones impredecibles y temporales que surgen debido a una serie de factores fuera de

control, lo que dificulta la previsibilidad de sus efectos.

Desde la perspectiva de las relaciones publicas estratégicas, los “Issues” o problemas
publicos juegan un papel clave en la definicion y manejo de las crisis. Grunig y Repper
(1992) proponen que los "Issues" son problemas politicos o sociales cuya resolucion genera
conflictos en el sistema politico o social. Estos problemas, cuando no se gestionan
adecuadamente, pueden escalar hacia situaciones de crisis. En este sentido, el “Issues
Management” se convierte en un componente esencial de la gestioén de crisis, ya que
implica la gestién proactiva de los conflictos y problemas publicos que pueden derivar en

una crisis si no se abordan adecuadamente.

Matilla (2010) también sefala que los conflictos no son inherentemente crisis, ya que los
conflictos pueden existir en relaciones sociales sin que necesariamente se ponga en peligro
el poder relativo de las partes involucradas. Sin embargo, cuando estos conflictos escalan y
afectan de manera significativa las relaciones entre las partes, el conflicto se transforma en
una crisis. Wilcox, Cameron y Xifra (2012) explican que el conflicto se caracteriza por un
enfrentamiento directo entre grupos, quienes adoptan estrategias de comunicacion que
atacan a la parte contraria. Este tipo de conflictos puede generar una crisis si no se gestiona
adecuadamente, ya que puede comprometer tanto la estabilidad interna como la imagen

publica de la organizacion involucrada.

En conclusion, la crisis, entendida como un evento inesperado que altera el equilibrio de
una organizacion, representa un reto complejo para las relaciones publicas. La gestion
efectiva de la crisis requiere no solo de una respuesta rapida y adecuada, sino también de

una estrategia de gestion de los problemas publicos y los conflictos que puedan derivarse
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de dicha crisis. La capacidad de la organizacion para enfrentar y superar estos desafios
dependerd en gran medida de su reputacion, la cual, como se ha sefialado, es un activo
intangible que se construye a lo largo del tiempo y que puede determinar la recuperacién de

la organizacion tras un evento critico.

2.2 Las controversias como elementos constitutivos de los problemas publicos.

De acuerdo a J. C Guerrero Bernal, A. Marquez Murrieta, G. Nardacchione y S. Pereyra
(2018) las controversias son uno de los componentes fundamentales en la configuracion de
los problemas publicos. Blumer (1971) plantea que un problema social no surge de manera
espontanea; su emergencia esta vinculada a procesos de movilizacién y accion colectiva.
Estos procesos incluyen protestas, grupos de interés, actores politicos o0 medios de
comunicacion gue seleccionan y organizan informacién para presentar una situacion como
problematica ante la sociedad. Si la situacion logra atravesar la fase de reconocimiento o

legitimacion social, se convierte en objeto de discusion o controversia publica.

A su vez, existen individuos, grupos e instituciones que rechazan ser involucrados en estos
problemas y se resisten a las acusaciones o denuncias que se les atribuyen. Esta
resistencia genera controversias, que constituyen el nacleo del intercambio en la arena
publica sobre los problemas. A medida que un problema publico adquiere mayor estructura,
los rasgos de los debates y controversias pueden diluirse, dando lugar a la constatacion de

hechos y a la aparicion de realidades y definiciones alternativas.

En este sentido, las controversias no solo forman parte de los problemas publicos, sino que
también son el medio a través del cual estos se debaten y redefinen en el espacio social. (J.

C Guerrero Bernal, A. Marquez Murrieta, G. Nardacchione y S. Pereyra, 2018)
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2.3 Caracteristicas de la crisis

Conforme a Paloma Gil (2013), la crisis tiene diversas caracteristicas que estan

relacionadas a la ruptura del equilibrio y que es conveniente tenerlas en cuenta:

Segun Paloma Gil (2013), la sorpresa es un elemento fundamental en la naturaleza de las
crisis. Ninguna crisis puede ser completamente predecida; de lo contrario, se generaria una
contradiccién, ya que cualquier riesgo que pudiera anticiparse con claridad seria abordado
por la organizacion, evitando asi su transformacion en crisis al eliminar el elemento
sorpresa. Sin embargo, es factible prever algunas situaciones con antelacién para reducir su
impacto. A pesar de esto, la sorpresa sigue siendo central, lo que hace esencial considerar

este factor para reaccionar adecuadamente ante lo desconocido.

El caracter Unico de las crisis se manifiesta en su singularidad; es poco probable que dos
situaciones de crisis surjan de las mismas causas, Yy si lo hacen, los efectos no seran
idénticos. Aunque una circunstancia puede ser excepcional y causar sorpresa, si se repite,

se integraria en una serie, y se conocerian los protocolos a seguir.

Asimismo, la crisis se distingue por una creciente complejidad que requiere gestion y un
flujo constante de informacion negativa que genera alerta, donde el tiempo actia como un
factor adverso. La informacion desfavorable debe ser manejada adecuadamente, y es
crucial reaccionar de manera agil, especialmente en un entorno donde los medios pueden
difundir informacién en tiempo real, facilitando la rapida aparicion de rumores. Maximizar el

tiempo disponible se convierte asi en una prioridad.

La desestabilizacion es otra caracteristica clave en situaciones de crisis, donde las
relaciones de la empresa se alteran. La necesidad de respuestas rapidas y la intensidad de
la informacion hacen que los procedimientos establecidos sean ineficaces. Las

interacciones con el entorno cambian; el gestor de informacién, que normalmente trabaja
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con un grupo reducido de periodistas, debe enfrentar a un nUmero mayor de reporteros
menos especializados que demandan informacién rapida y precisa. Esto provoca que las
herramientas de comunicacion habituales queden obsoletas, contribuyendo a una mayor
inestabilidad, lo que requiere un ajuste tanto en los contenidos como en las estrategias de

comunicacion.

Finalmente, la calidad de la informacion suele descender en estas circunstancias. La
urgencia de la situacion puede dar lugar a mensajes de menor calidad, influenciada por
nuevos actores en la comunicacion y la desestabilizacion del equipo interno. Estos factores
provocan un deterioro inevitable en los mensajes emitidos por la empresa, que pierde
control sobre su discurso al intentar reaccionar rapidamente. En este contexto, los medios,
en su busqueda acelerada de informacion, a menudo prefieren discursos simplificados, lo
gue deteriora progresivamente la comunicacion. Lo mas perjudicial es la aparicion de
rumores, que pueden convertirse rapidamente en informacion relevante en cuestion de

minutos. (Paloma Gil, 2013)

2.4 ¢ Qué es la Gestiéon de Riesgo Comunicacional?

Segun lo indicado por Ruiz Balza y Coppola (2010), W. Howard Chase fue el pionero en
definir esta técnica, describiéndola como la "brecha" entre el rendimiento de una
organizacion y las expectativas de sus partes interesadas. Sin embargo, esta definicion
abarca mas que solo eso. Es un proceso que identifica temas clave, tendencias y actitudes
del entorno que pueden influir en la organizacion, ya sea positiva o0 negativamente. A partir
de este analisis, se desarrollan estrategias y tacticas de accion, incluyendo programas de
comunicacion. La Gestion de Riesgo Comunicacional es una metodologia que dirige la
estrategia organizacional hacia los objetivos empresariales. Su desarrollo comienza en el
ambito de la visién empresarial y facilita la conexion entre el mapa estratégico de la

empresa y la realidad dindmica y compleja del entorno.
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Conforme a Ruiz Balza y Coppola (2010), “la Gestion de Riesgo Comunicacional como
herramienta de anticipacién establece una posicion hacia el horizonte, una mirada y una

significacion sobre el entorno que creard la realidad en la que la organizacion cree.” (p.15)

Ruiz Balza y Coppola (2010), “la realidad empresarial es una construccién colectiva, fruto de
una negociacién sobre los atributos identitarios fuertes, desde donde emerge el disefio de lo
cotidiano de las organizaciones. La realidad empresaria solo puede percibirse a partir de

mensajes emitidos por la empresa. Estos mensajes se canalizan a través de todos los actos

que la compania desarrolla. “(p.16)

Ruiz Balza y Coppola (2010), “la realidad dindAmica del contexto es el lugar (el afuera de la
organizacion, que genera constantes tensiones con la realidad empresarial), donde
aparecen asuntos imprevistos que cambia la realidad empresarial e impactan en la

operatividad de la organizacién.” (p.16)

Acorde a Ruiz Balza y Coppola (2010), la propuesta empresarial representa lo que una
organizacion ofrece a sus partes interesadas. Por otro lado, Marcelo Manucci (2006), esta
propuesta puede ser presentada como un conjunto de significados que influye en los
deseos y expectativas de los stakeholders y shareholders. En esta perspectiva, la propuesta

se concreta en la promesa de la marca.

Segun Ruiz Balza y Coppola (2010), la promesa de la marca, en su dimensién significativa,
refleja las expectativas corporativas respecto a los productos y servicios dentro del contexto
de interaccion social. En este sentido, la marca articula las expectativas alcanzables de los
publicos de una empresa, ya que es la Unica referencia que estos tienen de la organizacion,
ya sea como producto, servicio o entidad social. La Gestion de Riesgo Comunicacional
surge entre la realidad empresarial y el entorno dinamico como una técnica que apoya la
gestion estratégica de una empresa. En este contexto, la promesa de la marca actia como

el punto de referencia visual para las variaciones.
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Segun Ruiz Balza y Coppola (2010), “la Gestidén de Riesgo Comunicacional ayuda a la
organizacion a prever los eventos que puedan afectar al negocio, anticipandose a tiempo

para desarrollar una respuesta segura o por lo menos amortiguar la inminente crisis.” (p.22)

2.5 Temas claves

Conforme a Ruiz Balza y Coppola (2010), “un tema clave se define convencionalmente
como un problema o cuestién para ser discutido o decidido, la discusion de éste implica
multiples puntos de vistas y también un debate entre la direccion general, diferentes areas

de la compania y profesionales. No depende de un solo hombre o area.” (p.18)

Segun lo indicado por Ruiz Balza y Coppola (2010) los temas clave pueden ser clasificados
en funcion de diversos niveles de prioridad, con riesgos que fluctian de acuerdo con varios
factores, tales como la organizacion, la industria, los objetivos y los tipos de productos y/o
servicios ofrecidos por las empresas. Sin embargo, un tema clave s6lo puede ser definido
dentro de las dimensiones previamente establecidas por la empresa en relacion con su
mision, visién y discurso corporativo. De acuerdo con este enfoque, algunos temas clave
podrian ser: en el ambito de los agronegocios, los temas relevantes incluyen el comercio
internacional, el uso de productos quimicos y pesticidas, la gestion del agua y las
cuestiones relacionadas con la salud. En el sector de los productos de consumo, se
destacan el embalaje, la produccion sostenible y el consumo responsable. En el campo de
la energia, los temas clave abarcan la desregulacion de los servicios eléctricos, los patrones
de calidad del aire, el cambio climatico, la seguridad de los gasoductos y los accidentes
asociados. En la atencion sanitaria, los temas de interés incluyen las pruebas en animales,
la reforma del sistema de salud, la investigacion biomédica y la fijacion de precios de los
medicamentos. Finalmente, en el sector de las telecomunicaciones, los temas importantes
son la infraestructura de telecomunicaciones, el consumo privado y el acceso a internet. Un

tema clave puede surgir en relacion con la empresa, un producto o servicio especifico, o un
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proveedor, entre otros grupos de interés. Por lo tanto, un tema clave tiene, ante todo,
relevancia e implicaciones para la reputacion, la marca y la responsabilidad social de la

empresa.

2.5.1 ; Cémo se desarrolla un Tema Clave?

Segun lo sefalado por Ruiz Balza y Coppola (2010), un tema clave puede identificarse

cuando se manifiestan como:

Latentes: Se refieren a ideas, tendencias o procesos potenciales que alun permanecen en
sectores especializados y no han alcanzado la esfera publica, pero que representan un

peligro potencial. Los expertos pueden estar al tanto 0 no de estos Temas Clave.

Emergentes: Son aquellos Temas Clave que estan en proceso de adquirir visibilidad
publica. Cuando se legitiman y obtienen el apoyo necesario para ser gestionados, avanzan

al siguiente nivel, denominado Factores de Riesgo.

En Curso o estratégico: Estos temas pueden ser persistentes o temporales, intensos o
fragiles, pero independientemente de su naturaleza, involucran a los stakeholders, al
gobierno y a las empresas. Una vez que un Tema Clave es reconocido por todos estos

grupos, se clasifica como un Asunto Publico.

Asimismo, establece que el tema clave evoluciona a través de dos fases principales. La
primera es la fase del conflicto, en la cual los distintos grupos de interés compiten para
abordar el asunto y generar una politica publica, entendida como un consenso colectivo
sobre lo que "deberia haberse hecho" y como esto podria reflejarse en una norma o
legislacién. Esta etapa conduce a la segunda fase, conocida como la fase de resolucion,
donde se implementan las nuevas reglas. En esta etapa, el comportamiento organizacional
comienza a adaptarse a patrones renovados y la atencion publica gradualmente se desvia

hacia otros temas. (Coppola, 2010)
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Figura 1

Planteado por Coppola (2010), la evolucion de temas claves, factor de riesgo o asunto

publico.
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Nota. Balza y Coppola (2010) Gestidn del Riesgo Comunicacional (pag. 67)

Segun Coppola (2010), es fundamental reconocer que el tema clave adquiere diferentes
denominaciones dependiendo de la fase en la que se encuentre. Durante la fase de
conflicto, se le denomina "factor de riesga”, reflejando su impacto potencial y especifico
sobre la organizacion. En cambio, en la fase resolutiva, el tema clave pasa a ser identificado
como “"asunto publico”, una denominacion que facilita su distincién en caso de que sea

reabierto o surja un nuevo debate a partir de informacién, argumentos u otros elementos

novedosos.
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Figura 2

Segun Coppola (2010), la identificacién y clasificacion de temas claves.
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Nota. Balza y Coppola (2010) Gestion del Riesgo Comunicacional (pag. 69)

2.6 Factores estructurales de la crisis

Segun Elizalde (2004), los cuatro componentes estructurales del proceso de manifestacién
0 activacion de la crisis son: el poder, el tiempo, las emociones y la dificultad para el control

de la conducta.

En el proceso en el que la crisis se hace real y se activa para quien la experimenta o la
padece, estos cuatro factores son los que provocan las consecuencias mas o menos
negativas y son resultado del desorden y la incertidumbre. El proceso de enlazamiento entre
los cuatro factores podria ser el siguiente: (1) un acontecimiento cualquiera provoca una

percepcién o sensacion de que puede finalizar en un cambio de la posicion de poder de si
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mismo, de otra persona muy cercana, del grupo al que pertenece o de la corporacion en la
gue trabaja; (2) al evaluar como grave el cambio que puede ocurrir, se considera que no hay
demasiado tiempo para resolver el problema y que el cambio negativo en la posicién de
poder no ocurra; (3) la presion social y la opresion para resolver el problema y para no caer
en el cambio negativo de posicién de poder, gatilla sobre una serie de emociones que
dejardn de manifestarse hasta que el problema no deje de ser posible o verosimil; (4) el
poco tiempo para resolver el problema en medio de un estado emocional y conmocionante.
hace que las conductas y acciones seleccionadas para resolver el problema considerado
central en la crisis no siempre estan completamente controladas, es decir, hay menos grado
de control y de autocontrol de las decisiones dentro del contexto de las crisis que fuera de
él, ya que las personas estan motivadas por el miedo, ansiedad, estrés y demas. (Elizalde,

2004)

De acuerdo a Elizalde (2004), “el centro de la crisis es una experiencia subjetiva, relevante
o vital para alguien, en la cual se actlia de un modo mas o menos descontrolado como
producto de la percepcion de que el tiempo no alcanza, de las emociones activadas por la

percepcion y de que el problema es demasiado importante.” (p.25)

Poder. La Unica manera de pensar con claridad sobre la crisis que puede suceder es
reflexionando acerca de lo que no se quiere perder y de lo que se quiere ser ahora y en el

futuro, y, sobre todo, conociendo exactamente de quien depende para conseguir todo esto.

Elizalde (2004), “las crisis son experiencias que afectan o que tienen la capacidad de

afectar las posiciones vitales de las personas y de las organizaciones.” (p.25)

El poder y la posicion de poder se define por el conjunto de relaciones que mantiene con
otros y el grado de apoyo o de cooperacidon que obtiene de los demas para seguir siendo lo

gue es, en las diferentes dimensiones de su vida.
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Poder es la interdependencia que se tiene con otros, el grado de dependencia y de
interdependencia emocional, econémica y social, psicoldgica, politica, cultural,
etcétera, que se tiene con otros. Y el nivel de interdependencia con los demas se
muestra con la cooperacion que uno consigue de los otros para hacer lo que hace y

lo que quiere hacer. (Elizalde, 2004, p.26)

Segun Elizalde (2004), las posiciones relativas de poder se estructuran y organizan en un
proceso de equilibrio, mas o menos estable, entre quienes controlan los recursos y las
reglas para satisfacer las necesidades propias y de otros, y quienes no controlan ni recursos
ni reglas para gratificar deseos, necesidades e intereses. Pero el poder es relativo, ya que
nadie mantiene indefinidamente el control de todas las reglas y de todos los recursos que

otros necesitan o desean.

La manera que se tiene de conseguir algo es construyendo una relacion de consentimiento
o de coordinacion. Elizalde (2004) plantea que “el consenso es el mecanismo para

conseguir un mayor poder relativo en una determinada actividad” (p.27)

Acorde Elizalde (2004), el modo de solucionar el problema a posteriori es por medio de una
cierta cooperacion o de un consenso sobre el modo de recuperar o de no pagar con aquello

gue haria que perdiese mas poder relativo.

Tiempo. Elizalde (2004) define que el tiempo “es un factor central en la toma de decisiones

y en el proceso de pensamiento de la crisis” (p.29)

Segun Elizalde (2004), el tiempo es social y relacional, es una dimensién intersubjetiva o
relacional ya que nuestro tiempo depende de las acciones y comportamientos de los demas.
Esta dimension es una de las que mas reclama preparacion y planificacion por parte de
quien esté tratando de prevenir una crisis. Los errores cometidos se originan en juzgar mal
la celeridad con que es necesario actuar en cada situacion de crisis, ya sea porque se actia

mas rapido de lo que se deberia 0 porque se actia de modo mas lento.
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Emociones. De acuerdo a Elizalde (2004), “las emociones son los mecanismos que
desestabilizan la manera de comportarse en la crisis ya que colaboran en profundizar la

crisis en cualquier momento” (p.30)

El miedo, la frustracion, el dolor, la rabia, el estrés y demés son los mecanismos que
confunden a los implicados. Esta incertidumbre provoca una profundizacion en la crisis ya
gue estd acompafiada por los nervios, la tension y las situaciones de muy bajo control
emocional. El inico modo de mejorar el rendimiento es adelantarse a la situacién para que
el impacto negativo de las conductas emocionales y estados de &nimos alterados no
generen consecuencias negativas que pueden producir si no se piensa en la situacion.

(Elizalde, 2004)

Comportamientos no controlados. Acorde a Elizalde (2004), el “ojo de la crisis” es la
pérdida de poder relativo en una actividad en la que esta inmerso porque no se ha podido
mantener el consenso necesario y suficiente. Saber cuéles son los comportamientos que

tendran una evaluacién objetiva por parte de los demas es central.

2.7 Rol del Dircom

Segun Ruiz Balza y Coppola (2010), en la actualidad, los directores de comunicacion
(Dircom) se enfrentan al desafio de ser mas productivos, eficientes y efectivos con menos
recursos. Este reto los lleva a concentrarse en las areas que generan un mayor impacto en

la salud, el bienestar y el crecimiento de la organizacion.

El rol del DirCom, como director de las estrategias de gestion en comunicacion, es clave.

El DirCom aporta un talento diferente, nuevo, su perspectiva es global, holistica, y
sistémica en su funcionamiento como un todo. La funcién integradora de este

profesional se basa en la estrategia de la accion. En este sentido el DirCom es el
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gestor de las percepciones de la compafiia mediante la gestién de la marca, la

reputacion y la responsabilidad empresarial. (Ruiz Balza y Coppola, 2010, p.15)

Asimismo, segun Ruiz Balza y Coppola (2010), el Dircom actia como un coordinador dentro
de la organizacion, gestionando el flujo de informacion para facilitar la toma de decisiones y
la implementacion de respuestas adecuadas ante los conflictos. Ademas, tienen la

capacidad de disefiar dichas respuestas y estrategias para abordar los conflictos de manera

efectiva.

2.8 Larelacion con los medios en situaciones de crisis

Conforme a Jordi Xifra (2008), “una crisis puede ser definida como un acontecimiento o una
situacion inesperada que ponen en peligro las relaciones de la empresa con sus publicos y,

en consecuencia, su reputacion y su estabilidad.” (p.162)

Segun Xifra (2008), en el caso de un accidente, es importante sefialar que el interés de los
medios de comunicacién se intensificard alin mas si no se pueden limitar la duracién o el
alcance de las consecuencias. Cuando se producen dafios al medio ambiente, a la
seguridad, a la salud o al bienestar de las personas, es casi seguro que la crisis sera objeto

de una cobertura informativa exhaustiva.

Ademas de las crisis que afectan al publico en general, las organizaciones también se
enfrentan a situaciones criticas en relacién con publicos especificos. Estas pueden ser crisis
sociales, técnicas, comerciales o financieras, y pueden tener repercusiones en el entorno
externo 0 permanecer circunscritas a la propia organizacién. La prensa esta siempre alerta
ante cualquier situacién con un componente conflictivo, especialmente si se trata de una
primicia. Si la noticia tiene un caracter escandaloso o sensacionalista, su atractivo se

incrementa. Sin embargo, la prensa también puede ser un valioso aliado para difundir o
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restablecer la verdad, y las organizaciones tienen muchas oportunidades de establecer

estas relaciones. (Xifra, 2008)

Segun Xifra (2008) hay ciertos errores que deben evitarse en general y en particular con

respecto a los medios de comunicacion. Estos son:

- Permanecer en silencio y no tomar la iniciativa si los periodistas no se comunican.

- Mentir, distorsionar la verdad u omitir informacion relevante, ya que eventualmente todo se

revela.

- Intentar calmar la situacion a cualquier costo.

- Utilizar un lenguaje excesivamente técnico.

- Omitir los efectos secundarios de la crisis.

- No mantener una comunicacion regular con la prensa.

De acuerdo a Xifra (2008), es fundamental recordar que los periodistas tienen acceso a
diversas fuentes de informacion. En caso de un accidente, los bomberos, las fuerzas de
seguridad, la policia local y los testimonios presenciales son fuentes informativas

primordiales.

Intentar mantener un secreto es, por lo tanto, una estrategia arriesgada y casi inalcanzable.
Ademas, el silencio puede intensificar la sensacién de desconfianza, agravar la situacion y

dar lugar a todo tipo de interpretaciones y rumores.

En situaciones de crisis, el silencio no es rentable. Si en periodos de normalidad la
organizacion no informa a la prensa, pero interviene en el momento de crisis, la
desconfianza de los periodistas aumentara. Por otra parte, a menudo éstos no
responden a las llamadas de una organizacion que los ha ignorado desde hace

tiempo (nos referimos a actuaciones de desmentido). A través de errores como éste,
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una empresa puede perder su margen de maniobra, su credibilidad y su legitimidad

en el momento en que mas los necesita. (Xifra, 2008, p.163)

Segun Xifra (2008), es recomendable seguir los siguientes pasos:

a) Establecer comunicacion con la prensa.

b) Designar un portavoz confiable y creible como interlocutor con los medios, sin la
necesidad de que sea necesariamente el maximo directivo de la organizacion. En un
momento posterior, el presidente o director general podra intervenir, una vez preparado
para su aparicion mediatica. Un buen portavoz inicial es el directivo o responsable de
relaciones publicas, ya que tiene experiencia con los medios y cuenta con cierta credibilidad

ante los periodistas.

c¢) En situaciones de crisis graves, es probable que la television sea el primer medio en
cubrir el evento. Las imagenes de grandes llamas, humo negro, peces muertos o un
directivo rodeado de fuerzas policiales generan un impacto duradero en la audiencia; en
este contexto, los comentarios que acomparian a dichas imagenes suelen ser poco
recordados. Por lo tanto, la organizacién debe contrarrestar informativamente estos hechos

desarrollando, lo mas pronto posible, argumentos claros en la prensa escrita.

d) Asumir la iniciativa, pero hacerlo de manera estratégica. Es fundamental proporcionar

informacion de forma rapida y siempre que sea veraz.

e) Mantener una comunicacion periédica y habil.

f) Cumplir con las expectativas de los publicos afectados.

g) Reconocer y asumir los errores.

Estas actitudes y comportamientos son logicos, faciles de implementar y demuestran que la

organizacion es consciente de su responsabilidad. A partir de esto, podra beneficiarse de
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una predisposicion favorable por parte de los periodistas, quienes pueden convertirse en

aliados. La rapidez en la respuesta también es un factor clave para el éxito. (Xifra, 2008)

2.9 Crisis institucional

Una crisis institucional se refiere a una situacién en la que una institucion, ya sea
una organizacion, una empresa, un gobierno o una otra entidad, enfrenta dificultades
significativas que ponen en peligro su estabilidad, reputacion o capacidad para

cumplir sus objetivos. (Antonio Ezequiel Di Génova, 2023, p.7)

Las crisis institucionales pueden ser causadas por diversos factores, como problemas
financieros, errores de gestidn, conflictos internos, escandalos éticos o legales, desastres
naturales, cambios politicos 0 econdémicos, entre otros. Estas crisis pueden tener un
impacto significativo en la institucién y en las personas que dependen de ella, como

empleados, clientes, inversores, proveedores y la comunidad en general. (Di Génova, 2023)

Segun Di Génova (2023), las crisis institucionales pueden manifestarse de diferentes

maneras, Como:

1. Crisis financiera: la institucion puede enfrentar dificultades para pagar sus deudas,

mantener el flujo de caja necesario para operar o enfrentar pérdidas significativas.

2. Crisis de liderazgo: la institucion puede carecer de un lider efectivo o experimentar

conflictos internos que afectan su capacidad para tomar decisiones y llevarlas a cabo.

3. Crisis de confianza: la institucion puede perder la confianza de los clientes, inversores,
empleados o la comunidad en general debido a un escandalo, un error de gestién o una

serie de eventos negativos.
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4. Crisis de imagen: la institucion puede enfrentar una crisis de imagen debido a un evento o

circunstancia que dafia su reputacion y amenaza su supervivencia.

5. Crisis de innovacion: la institucién puede estar pasando por una crisis de innovacion si no
esta adaptandose suficientemente rapidamente a los cambios tecnolégicos, econdmicos o

sociales. (Di Génova, 2023)

2.10 Como actuar frente a unacrisis

En el &mbito organizacional, las crisis institucionales constituyen un fenémeno complejo que
puede amenazar la estabilidad y el funcionamiento de una institucién, sea esta una
empresa, una organizacion gubernamental o no gubernamental, o cualquier otra entidad.
Estas situaciones, caracterizadas por la presencia de dificultades significativas, son motivo
de estudio en disciplinas como las relaciones publicas y la gestion de crisis debido a su
capacidad para comprometer la reputacion, la operatividad y la confianza en dichas

instituciones.

A continuacion, se presenta un andlisis de las crisis institucionales, sus causas Y tipologias,
segun lo propuesto por Antonio Ezequiel Di Génova (2023) en su obra Estrategias de
relaciones publicas para la prevencion y el manejo de crisis. Este enfoque permite
comprender las distintas formas en que estas crisis pueden manifestarse y su impacto en
los diversos actores vinculados a la institucién, como empleados, clientes, inversores y la

comunidad en general.

Conforme a Di Génova (2023), es fundamental activar un Comité de Crisis compuesto por
altos directivos de la empresa, asi como por asesores legales, financieros y
comunicacionales. La composicion del comité debe adaptarse al tipo de crisis que enfrenta
la organizacion, incorporando a especialistas adicionales cuando sea necesario. En caso de

contar con un manual de crisis, se debe seguir el protocolo anticrisis establecido. Realizar
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un analisis exhaustivo de las posibles situaciones que podrian amenazar a la empresa
permite gestionar la informacién de manera estratégica, clarificando el rol y las
responsabilidades de cada miembro del equipo, lo que contribuye a minimizar la

improvisacion durante la crisis.

Demostrar con hechos que se entienden las preocupaciones de los implicados. No negar la
realidad ni la magnitud de la crisis. Di Génova (2023) plantea que “los errores suceden en

cualquier momento y contexto; importa como se responde ante ellos y como se manejan.”

(p.12)

De acuerdo con Di Génova (2023), demostrar disposicion para colaborar con las
autoridades de control y trabajar conjuntamente con organismos publicos y privados,
facilitando asi respuestas adecuadas a las exigencias de la situacién. Ademas, es
importante aceptar las responsabilidades y reconocer posibles errores, ya sean de

naturaleza humana, técnica o procedimental.

También, es relevante actuar de manera confiable en todo momento. Enfocarse en los
hechos y comprometerse a abordar o mitigar las consecuencias actuales y futuras de la
crisis. Proporcionar informacion verificable sobre la naturaleza de los eventos ocurridos y los
procedimientos que se estan implementando o se implementaran para gestionar las

repercusiones de la crisis. Demostrar sensibilidad social y humanitaria por encima de todo.

Disefiar una "estrategia de comunicacion de contingencia” con una direccion clara 'y
definida. Sin perder de vista su esencia, dirigir los mensajes de manera adecuada hacia los
diferentes publicos interlocutores, lo que fortalecera y daréa certeza a la relacion que la
empresa establece con ellos. Ofrecer comunicados de prensa y/o realizar conferencias de

prensa relevantes con la mayor frecuencia posible. (Di Génova, 2023)

Las noticias dirigidas o manipuladas, las fake news, el sensacionalismo, las malas

intenciones, son las caracteristicas habituales de la cobertura de los medios en
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estas coyunturas. En situaciones de crisis, es muy dificil, mas bien casi imposible,
tener el control absoluto de las noticias que estan publicando los medios de

comunicacion. (Di Génova, 2023, p.13)

Las chances de intervenir en el disefio de la agenda del debate publico son practicamente
nulas, por eso, es importantisimo que la relacién con los representantes de los medios sea

permanente, amable y fluida.

Monitorear de manera constante la informacién que circula en los medios es un elemento
fundamental de las relaciones publicas, ya que permite medir y evaluar su efectividad en el
posicionamiento de la empresa. Esta monitorizacion facilita la toma de decisiones
informadas, la formulacion de cambios en las estrategias y la identificacion de quienes
generan noticias, asi como de aquellos que apoyan o critican a la empresa. Ademas,
permite conocer con qué periodistas y medios influyentes se puede contar, cuales son
aquellos de los que la empresa debe protegerse y a cudles acercarse para neutralizar
posibles ataques mediaticos. Es importante recordar que quien controla la informacién,

ejerce el poder.

Es esencial evitar largos periodos de silencio informativo; se debe mantener la iniciativa. En
tiempos de crisis, permanecer en silencio no es recomendable. Si no se actla
oportunamente, los rumores, comentarios y descripciones negativas sobre la empresa
pueden afianzarse en la percepcién del publico, lo que deteriora la imagen corporativa. Si la
reaccion es tardia, el costo de revertir el dafio sera considerablemente mayor que si se

hubiera intervenido a tiempo.

Nombrar un portavoz o vocero es crucial; esta persona sera la encargada de mantener
contacto constante y directo con la prensa. Debe estar debidamente capacitada para este
rol, lo que incluye habilidades para manejar entrevistas en medios radiales, televisivos,
escritos y en redes sociales, responder a preguntas dificiles y transmitir con precision los

mensajes clave de la estrategia de contingencia de la empresa. (Di Génova, 2023)



47

2.11 Respuestarapida

La gestidn de crisis es un proceso complejo que requiere planificacion, estrategia y
preparacion para enfrentar situaciones adversas que puedan amenazar la estabilidad de
una organizacion. En este contexto, Carlos Andrés Pérez (2018), en su obra Claves para
dirigir en tiempos de crisis, aborda la importancia de anticiparse a los desafios y coordinar

una respuesta efectiva que involucre a todos los niveles de la institucion.

El autor enfatiza que una crisis no siempre es un evento aislado, ya que puede
desencadenar problemas en diferentes areas de la organizacién, lo que exige un enfoque
integral y multidisciplinario. Ademas, destaca el papel central de la comunicacién
estratégica, tanto en la formacién de mensajes clave como en el entrenamiento de
portavoces y lideres para interactuar eficazmente con los medios y otros publicos
relevantes. A través de estas estrategias, Pérez establece principios fundamentales para

gestionar con éxito los retos que surgen en momentos criticos.

Segun Pérez (2018), es necesario reconocer que todos los departamentos de la empresa
pueden volverse vulnerables, y existe la posibilidad de que el conflicto se extienda a areas
gue previamente estaban desprotegidas. La exposicién de una empresa puede dar lugar a
la activacion de otras crisis latentes, lo que implicaria que no estariamos enfrentando una

Unica crisis, sino multiples crisis simultdneamente.

Por eso tenemos que estar preparados para responder con rapidez. Para frenar la
tempestad que se desata en un proceso de crisis, los expertos hablan de sound
bytes, que son frases preparadas, muy cortas, que se le entregan a los directivos de
las empresas, y que son construidas teniendo en cuenta el efecto que pueden
causar después, por su impacto y recordacion. (Carlos Andrés Pérez, 2018, p.55y

56)
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En base a Carlos Andrés Pérez (2018), “son frases pensadas por comunicadores,
psicologos y por personas que saben qué resultados pueden crear determinadas palabras
entre la poblacion afectada o qué efectos lograran frases establecidas entre los

funcionarios.” (p.56)

En linea con Carlos Andrés Pérez (2018), los portavoces de una empresa no seran los
Unicos consultados por los medios. Los periodistas también podran dirigirse al presidente, al
directivo de su eleccion o al funcionario que logren contactar. Aunque se designe al
presidente como portavoz, los demas altos funcionarios deben estar preparados y contar

con un conjunto de herramientas para responder a los medios de comunicacién.

Deben tener claro cudl es el mensaje oficial sobre lo que proponemos como solucién
a la crisis: la que vislumbramos, o la que ya lleg6. Este kit debe contener
herramientas como videos, fotografias, graficos que muestren el avance del proceso
de contencion, etc. Cada una de las crisis va a determinar en qué sentido deben ir

dirigidas estas herramientas. (Carlos Andrés Pérez, 2018, p.56).

La nocién de sound bytes se refiere a la capacidad de un individuo para manejar
adecuadamente una situacién en la que se enfrenta repentinamente a un gran numero de
camaras y a preguntas dificiles. Esto es posible, independientemente de su experiencia
previa con los medios de comunicacion, gracias a que un comunicador, psicélogo o
profesional entrenado ha preparado respuestas adecuadas de antemano. Con una
preparacion efectiva, es factible anticipar muchos de los posibles interrogantes que los
medios podrian plantear. En términos generales, se trata de formular frases concisas que
puedan ser reproducidas integramente en los veinte o treinta segundos que duraré la

intervencion en el noticiero. (Carlos Andrés Pérez, 2018)

2.12 Comité de crisis
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El comité de crisis es un elemento central en la gestion estratégica de situaciones criticas
dentro de las organizaciones. Su correcta conformacion y funcionamiento pueden marcar la
diferencia entre contener una crisis de manera efectiva o sufrir consecuencias
devastadoras, tanto a nivel operativo como reputacional. Este equipo, segun Antonio
Ezequiel Di Génova (2023), debe estar compuesto por profesionales de diversas disciplinas,
ya que la diversidad de perspectivas y experiencias es crucial para abordar problemas

complejos y multifacéticos.

A continuacion, se analizaran las caracteristicas esenciales de un comité de crisis, su
composicion ideal y las funciones que debe desempefiar antes, durante y después de una
crisis. Ademas, se explorara la importancia de la cooperacién interdisciplinaria, la
prevencion y la gestion de riesgos como pilares fundamentales para proteger la reputacion y
los intereses estratégicos de las organizaciones, tomando como base los aportes de autores

como Di Génova (2023), Barton (1992) e Islas y Hernandez (2013).

De referencia a Di Génova (2023), “una crisis no puede ser resuelta por un solo individuo,
se necesita un grupo de personas que aporten diversidad en los puntos de vista y las
soluciones, asi como experiencia técnica y profesional, por lo tanto, el comité debe ser

interdisciplinario.” (p.34)

Conforme a Di Génova (2023), las crisis suelen impactar diversas areas de una
organizacion, y contar con un miembro que tenga un conocimiento profundo del contexto
puede aumentar la confianza en la resolucién de los conflictos. No obstante, en el esfuerzo
por abarcar la mayor cantidad de areas posibles, puede surgir el problema de incluir a un

namero excesivo de personas en el comité de manejo de crisis.

El equipo de manejo de crisis debe ser aprobado por la alta direccidén de la empresa, dado
gue sus miembros deben estar capacitados para tomar decisiones cruciales que afectaran
el futuro de la organizacién. Por esta razén, es comun y recomendable que el comité esté

compuesto por miembros de la alta direccidn. (Di Génova, 2023)
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La composicion del comité puede variar segun la naturaleza de las crisis a las que la
empresa pueda enfrentarse y su estructura organizacional. Sin embargo, muchas
organizaciones tienden a incluir un abogado, un coordinador de comunicacion, expertos
técnicos, un experto financiero, un director de telecomunicaciones, especialistas en asuntos

publicos y un representante o portavoz (Barton, 1992).

Segun Di Génova (2023), es fundamental reconocer la importancia de cada miembro del
comité y valorar adecuadamente todas las actividades, incluso aquellas que puedan parecer
menores. En situaciones criticas, cada persona que participa en la resolucion del problema

tiene un papel especifico y relevante.

Ademas, una vez constituido, el comité debe definir claramente las responsabilidades y
funciones de cada miembro. Las tareas asignadas no deben limitarse Gnicamente a la
gestion durante las crisis, sino también incluir acciones preventivas, como la formacion de
empleados, la realizacién de simulacros y la actualizacion del Programa de Gestion de

Crisis.

El estudio de las crisis organizacionales ha sido abordado desde diversas perspectivas,
como la gestion empresarial, las relaciones publicas, la comunicacion y el lobby. Cada
disciplina aporta una visién necesaria para abordar problemas que no pueden ser resueltos
exclusivamente desde una sola area. La gestion y la comunicacién de crisis representan un
esfuerzo de cooperacion interdisciplinaria en el que todos los elementos involucrados
desempefian un papel crucial. Hoy en dia, los directivos se preocupan principalmente por la
posible pérdida o dafio a la reputacién de su organizacion, reconociendo que el impacto
financiero puede ser menor en comparacion con el dafio a la reputacién. Un buen nombre,
construido con afios de esfuerzo, puede verse seriamente perjudicado si no se toman
medidas preventivas adecuadas o no se emplean estrategias de comunicacion eficaces.
Esta prevencion requiere, entre otras cosas, una comunicacion excelente con diversos

publicos y grupos. (Di Génova, 2023)
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El comité de crisis estd compuesto por expertos y responsables de todos los niveles.
Ellos son quienes conducen las acciones y las reacciones de la crisis y por tanto son
los que asumen la gestion cotidiana de la situacién. Sobre la base de una matriz de
evaluacion de riesgos, que sea comun para todos los servicios de la empresa, se
pueden establecer correspondencias entre grados de riesgo, entre niveles de alarma
y entre los diversos tipos de respuesta. Cuando la crisis es inminente lo primero es
establecer un objetivo claro y concreto de actuacion, bien sea éste evitar la crisis
misma o bien, moderar el impacto en la mayor medida posible. Es el momento de
buscar todos los trabajos realizados con anterioridad y desarrollar uno de los planes
generales o especificos preparados para esta situacién. (Octavio Islas y Gabriela

Hernandez, 2013, p.3)

2.13 El ciclo de vida de la gestién de conflictos

De acuerdo a Wilcox (2012), la gestidn estratégica del conflicto se puede dividir en cuatro
fases, pero hay que tener en cuenta que las fases no son absolutas y que en la practica las
técnicas pueden superponerse. En el mundo dinamico de las relaciones publicas los
profesionales ocupados pueden estar manejando situaciones de competencia distintas a la

vez que conflictos, en cualquiera de las cuatro fases, simultdneamente.
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Figura 3

Cuadro de las cuatro fases de la gestion estratégica del conflicto (2012)
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Nota. Cuadro tomado del libro “Relaciones publicas, estrategias y tacticas” de Wilcox,

Cameron y Xifra.

Fase proactiva. Esta fase incluye las actividades y los planteamientos que pueden prevenir
un conflicto antes de su aparicion, o antes de que vaya demasiado lejos. El primer paso de
esta fase es el andlisis del entorno —leer, oir y ver de manera constante todo lo relacionado
con asuntos actuales que pueden ser de interés para la organizacion. En la fase proactiva,
las organizaciones bien dirigidas desarrollan también un plan de crisis en previsién de que
ocurra algo peor: que un asunto o0 un acontecimiento se convierta en una crisis. Ademas, en
esta fase, la organizacion puede usar una estrategia llamada «llevarse la palma» (stealing
thunder) para desvelar su crisis antes de que sea descubierta por los medios u otras partes

interesadas.

Fase estratégica. En esta fase, los profesionales de las relaciones publicas identifican la
necesidad de actuar concertadamente ante un asunto que se esta convirtiendo en un
conflicto emergente. En esta fase se llevan a cabo tres estrategias globales. En primer
lugar, mediante la comunicacidn de riesgos se transmiten los peligros 0 amenazas para la

gente o la organizacién, de manera que se pueda anticipar el dafio a personas, los
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problemas de salud y el dafio medioambiental. La comunicacion de riesgos continta
mientras exista el riesgo en si mismo, o hasta que se convierta en una crisis. El
posicionamiento ante el conflicto se realiza mediante estrategias que permiten que la
organizacion se posicione de forma favorable ante situaciones como pleitos, boicots,
legislacion adversa, elecciones o acontecimientos similares que tengan lugar en «el tribunal

de la opinion publicax.

Fase reactiva. Una vez que el asunto o el conflicto emergente alcanzan niveles criticos de
impacto sobre la organizacion, los profesionales de las relaciones publicas deben
reaccionar a los acontecimientos del entorno comunicativo externo segin se vayan
produciendo. Cuando un conflicto ha emergido, pero no esta todavia fuera de control, se
utilizan técnicas de resolucién de conflictos para convertir el asunto en una resolucion

favorable.

Fase de recuperacion. Inmediatamente después de una crisis o de un conflicto de perfil
alto y grave con un publico, la organizacién deberia emplear estrategias para, o bien
fortalecer, o bien reparar, su reputacion ante los ojos de sus publicos clave. La gestion de la
reputacion incluye un estudio sistematico del estado de la reputacion de la organizacién y
los pasos que hay que dar para mejorarlo. Segun van transcurriendo los acontecimientos y
los conflictos, la compafiia responde con acciones y comunicaciones para dar a conocer

dichas acciones. (Wilcox, 2012)

2.14 La fase evolutiva de un issue

Ademas, considerando las aportaciones de otro autor, Matilla propone una tipologia

alternativa para el ciclo de vida de un issue.

En la etapa inicial del conflicto, conocida como fase emergente, segun Matilla (2010) este

surge como una tendencia amplia que solo es percibida por especialistas y centros de



54

investigacion, mientras permanece desconocida para la mayoria de los actores sociales y la
opinion puablica. Durante esta fase, se realiza una interpretacion especifica de la realidad
social que define el nucleo del conflicto potencial. Esta etapa cobra sentido cuando se
genera un sentimiento de necesidad, lo cual ocurre a través de diversos canales de

comunicacion (Xifra, 2005).

El desarrollo del conflicto en esta etapa, asi como en las posteriores, depende de la
participacién activa de intermediarios que influyen en cémo el tema se incorpora a la
realidad social. Cuanto mas polarizado sea el debate, mas clara sera la identificacion de los
protagonistas y antagonistas, especialmente aquellos con suficiente autoridad y liderazgo

para moldear el conflicto (Coleman, 1993).

Ademas, la complejidad con la que se presenta cada tema varia segun el nivel de
implicacion de los actores. En la fase emergente, los conceptos clave suelen ser aceptados
rapidamente, aunque su tratamiento inicial es mas complejo debido a que los expertos los
discuten intensamente. Posteriormente, los periodistas simplifican estas discusiones,
reduciéndolas a uno o dos puntos de vista contrapuestos, facilitando asi su introduccion en

el debate publico (Xifra, 2005).

De acuerdo a Matilla (2010), en la etapa de difusién, son los actores directamente afectados
quienes impulsan la visibilizacién del conflicto potencial, adoptando posturas claras y sin
ambiguiedades. Durante esta fase, los antagonistas definen sus posiciones de manera
explicita, lo que facilita la expansion del conflicto hacia otros contextos o regiones cercanas.
A diferencia de la fase anterior, las variables involucradas en esta etapa son mas faciles de

comunicar, lo que contribuye a su propagacion y al aumento de su relevancia social.

Conforme a Matilla (2010), en la etapa de establecimiento, el "issue" se difunde
ampliamente, alcanzando a sectores significativos de la sociedad civil y logrando una
generalizacién en su discusion. Durante esta fase, organizaciones con influencia social,

como los medios de comunicacion, desempefian un rol central al apropiarse del tema. Esta
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apropiacion frecuentemente conduce a una polarizacion en el debate publico, marcando

posturas opuestas y definiendo los términos de la conversacion en la esfera social.

Y, por ultimo, Matilla (2010) propone que en la etapa de erosion del "issue" se caracteriza
por una disminucién en su relevancia y el declive del interés publico. Esto ocurre
especialmente cuando se implementa una accion legislativa o politica que aborda
directamente el conflicto. A medida que el tema pierde protagonismo, el nUmero de actores
involucrados en su difusion también disminuye, reduciendo su impacto en la agenda
publica. En este punto, el "issue" regresa a ser debatido Unicamente en espacios

especializados donde los participantes poseen un conocimiento profundo del tema.
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Capitulo 3: Respuestas institucionales de Barrick Gold ante la crisis: estrategias

comunicacionales y gestion de laimagen.

En este capitulo se presentard un analisis detallado de la crisis de Barrick Gold ocurrida en
septiembre de 2015. Se abordara la cronologia de los acontecimientos y se realizara un
andlisis de los comunicados de prensa emitidos por la empresa, asi como de la entrevista

realizada a Juan Bautista Ordofiez.

3.1 Barrick Gold
Figura 4

Isologotipo de Barrick Gold

BARRICK

Barrick Gold Corporation es una de las compafiias mineras mas grandes y reconocidas a
nivel mundial, especializada en la extraccion de oro y otros metales preciosos. Fundada en
1983 en Canada, la empresa ha crecido significativamente a través de adquisiciones y

expansion de sus operaciones.

Barrick cuenta con operaciones mineras y proyectos en 15 paises, los cuales son Argentina,
Australia, Canad4, Chile, Costa de Marfil, Republica Democratica del Congo, Republica
Dominicana, Mali, Papua Nueva Guinea, Peru, Arabia Saudita, Senegal, Estados Unidos y

Zambia.



57

Cuenta con més de 23 minas operativas en Estados Unidos, Republica Dominicana,

Canada4, Australia, Argentina, Chile, Peru, Papua Nueva Guinea y Zambia.

Su misién es “ser la empresa de mineria de oro mas valiosa del mundo al encontrar,
desarrollar y poseer los mejores activos, con las mejores personas, para ofrecer retorno

sostenible para nuestros duefios y socios”.

Sus valores centrales son:

1. Cero dafios: priorizan la seguridad y la salud, asumiendo la responsabilidad de manera

individual y en equipo.

2. Responsabilidad y cumplimiento: actian como propietarios, se desafian mutuamente,

aprenden y construyen sobre sus éxitos.

3. Alianzas: fomentan relaciones genuinas y cumplen con sus compromisos.

4. Construir un legado sostenible: obtienen la licencia social al integrarse en las
comunidades anfitrionas, gestionando el impacto de sus operaciones y construyendo un

legado sostenible.

5. Orientados a resultados: se centran en alcanzar resultados mediante decisiones agiles

y una ejecucion disciplinada.

6. Soluciones a medida: simplifican los procesos y ofrecen soluciones adecuadas a los

objetivos.

7. Honestidad, transparencia e integridad: se comunican de manera directa, honesta y

transparente.

3.2 Situacion de crisis
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Entre el 12 y el 13 de septiembre de 2015, la mina Veladero, ubicada en Jachal, San Juan,
y operada por la empresa canadiense Barrick Gold, experiment6 un derrame de
aproximadamente 1.072.000 litros de solucién cianurada, mercurio y otros metales pesados,
afectando el agua de cinco rios. Este derrame fue causado por una falla en una valvula, lo
gue permitié que la sustancia se filtrara en las cuencas. La fuga genero preocupaciones
sobre el impacto ambiental y la salud de la poblacién local, dado que el cianuro es un toxico
utilizado en la extraccion de oro. Sin embargo, la empresa, en colaboracion con funcionarios
publicos a nivel nacional, provincial y municipal, no alert6 a la poblacion de manera

inmediata.

Inicialmente, la estrategia de Barrick Gold fue ocultar el incidente. Cuando resulté
insostenible mantener esta postura, al dia siguiente la empresa reconocié un derrame de
15.000 litros de solucion cianurada, asegurando que no habia llegado al rio y desmintiendo
cualquier contaminacion. Sin embargo, una semana después, el 21 de septiembre, Barrick
acepté que el volumen del derrame fue de 224.000 litros y que, contrariamente a lo que

habia afirmado anteriormente, si habia alcanzado el rio.

Dos dias después de la intervencion judicial, la empresa reconocio el derrame de al menos
1.070.000 litros de solucidn cianurada en las aguas de los rios. A pesar del escandalo y la
gravedad de los hechos, la mina Veladero continué en operaciones tras el pago de una

multa.

La situacion se complicé aun mas cuando un empleado de la planta minera, en estado de
panico, comunico lo sucedido a familiares y amigos a través de WhatsApp, lo que llev6 a
una rapida difusion de la informacion y gener6 dudas y temores entre los ciudadanos.
Ademas, la actitud del gobierno de San Juan fue criticada por no brindar informacion clara
sobre el incidente. La poblacion estaba molesta y preocupada, ya que no sabian si el agua
estaba contaminada ni si podian consumirla, hasta que Barrick finalmente emitié un

comunicado de prensa confirmando lo sucedido. Los ciudadanos necesitaban conocer la



magnitud del derrame y muchos comenzaron a exigir el cierre de todas las empresas

mineras en la regién y en América Latina.

Mina Veladero

Figura5

Isologotipo de Mina Veladero

Figura 6

Imagen de Mina Veladero en San Juan

Nota. En el pais la principal actividad es la operacion de la mina de oro Veladero un Joint
Venture de Barrick con Shandong Gold, (2021), Caterwest

https://caterwest.com/project/veladero/
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3.3 Cronologia de los sucesos

Se analizara las acciones de Barrick Gold y los ciudadanos por semanas desde que sucedi6

el incidente hasta que terminé.

Primera semana: derrame y primeras reacciones. (septiembre 2015)

El 12 de septiembre de 2015, empleados de la mina Veladero informaron a sus familiares a
través de WhatsApp sobre un derrame contaminante, recomendando que no consumieran
agua. Este mensaje se difundié entre los vecinos y alcanz6 a toda la comunidad de Jachal.

Tanto la empresa como el gobierno provincial mantuvieron silencio al respecto.

La primera estrategia de Barrick Gold fue el ocultamiento. Luego el 14 de septiembre de
2015 Barrick Gold emite el primer comunicado de prensa. En lugar de abordar las
preocupaciones inmediatas, se centralizaron en minimizar el impacto. El comunicado de
prensa, aunque responde y admite la rotura de una cafieria, niega que el rio Jachal se

hubiera contaminado.

A su vez, el ministro de Mineria provincial, Felipe Saavedra, informé a los medios locales
sobre un derrame de solucidn, aunque subrayé que no existia un riesgo para la salud
publica. Pero, por otro lado, el gobernador de San Juan, José Luis Gioja, rechazo las
afirmaciones sobre la contaminacion del agua del rio. No obstante, anuncié que se llevara a
cabo una investigacion oficial para verificar que se hayan seguido los protocolos de
seguridad adecuados. En caso contrario, se comprometié a imponer sanciones a la

empresa involucrada.



Figura 7

Imagen de los protocolos seguidos por Barrick Gold
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Nota. Barrick extendié por 10 afios la vida util de Veladero, (2020), Econo Journal

https://econojournal.com.ar/2020/05/barrick-extendio-por-10-anos-la-vida-util-de-veladero/

Segunda semana:

El 21 de septiembre de 2015, Barrick Gold admitié que la cantidad de liquido derramado

ascendia a 224.000 litros.

El 23 de septiembre de 2015, Barrick Gold emite un nuevo comunicado de prensa
revelando que fue de 1.072 metros cubicos (mas de 1.000.000 de litros), y que la

contaminacion llego al rio.

Es relevante sefialar que, tanto en afios anteriores como en los posteriores, se registraron

nuevos incidentes relacionados con la empresa.

Protesta ante la situacion:


https://econojournal.com.ar/2020/05/barrick-extendio-por-10-anos-la-vida-util-de-veladero/
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Figura 8

Protesta realizada por los ciudadanos de San Juan.
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Nota. Derrame de cianuro: un diputado nacional le pidié al gobernador de Mendoza
suspender el ingreso de productos de San Juan, (2015), La Nacién,

https://www.lanacion.com.ar/politica/derrame-de-cianuro-un-diputado-nacional-le-pidio-al-

gobernador-de-mendoza-suspender-el-ingreso-de-productos-de-san-juan-nid1830499/

Figura 9

Protesta realizada por los ciudadanos de San Juan.



https://www.lanacion.com.ar/politica/derrame-de-cianuro-un-diputado-nacional-le-pidio-al-gobernador-de-mendoza-suspender-el-ingreso-de-productos-de-san-juan-nid1830499/
https://www.lanacion.com.ar/politica/derrame-de-cianuro-un-diputado-nacional-le-pidio-al-gobernador-de-mendoza-suspender-el-ingreso-de-productos-de-san-juan-nid1830499/
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Figura 10

Protesta realizada por los ciudadanos de San Juan.
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Nota. Derrame de cianuro en San Juan: vecinos de Jachal cortaron el paso de camiones

hacia la mina de la Barrick, (2015), Explicito, https://explicitoonline.com/derrame-de-cianuro-

en-san-juan-vecinos-de-jachal-cortaron-el-paso-de-camiones-hacia-la-mina-de-la-barrick/

3.4 Anélisis

Este andlisis se lleva a cabo desde una perspectiva basada en la teoria de la gestion de
crisis, considerando los conceptos de los autores estudiados, asi como las herramientas,
dispositivos y bibliografia utilizada que proponen un tipo de accién especifico para un
manejo adecuado de las crisis. Las propuestas presentadas se realizan desde la
perspectiva de un estudiante de relaciones publicas, sin conocimiento de las instancias de
decision de la compafiia relacionadas con las estrategias de negocio especificas, las cuales

no se abordan en este trabajo:


https://explicitoonline.com/derrame-de-cianuro-en-san-juan-vecinos-de-jachal-cortaron-el-paso-de-camiones-hacia-la-mina-de-la-barrick/
https://explicitoonline.com/derrame-de-cianuro-en-san-juan-vecinos-de-jachal-cortaron-el-paso-de-camiones-hacia-la-mina-de-la-barrick/
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Desde el momento en que ocurrio el derrame, Barrick Gold necesitaba adoptar un enfoque
proactivo. La gestidn de crisis exige una comunicacioén clara y efectiva. Desde la teoria, se

podria suponer que Barrick Gold debia:

Emitir un comunicado de prensa o una conferencia de prensa inmediatamente. Podria
plantearse que Barrick, debia reconocer la gravedad de la situacion y ofrecer a las personas
detalles sobre el evento sucedido. Esto incluye la cantidad de cianuro derramado, la fecha y
la ubicacion exacta. Barrick Gold debia tener en cuenta que la transparencia en momentos

de crisis transmite confianza.

Segun Carlos Andrés Pérez (2018), ante la ciudadania afectada, el manejo del problema se
basa en dos aspectos clave. El primero son las entrevistas que los medios solicitan a
cualquier miembro de la compafiia. Por esta razon, es fundamental preparar a todos los
directivos, ya que no siempre sera el portavoz designado quien reciba las solicitudes de
entrevistas. Los periodistas tienden a buscar a quien consideran que puede proporcionar la
informacién que desean, independientemente de la designacién oficial de la empresa. El
segundo aspecto clave reside en las declaraciones formales que el portavoz designado
ofrece en una conferencia de prensa. Un portavoz sera efectivo en la gestion de una crisis si
sigue lineas de accion definidas y se apoya en sound bytes (frases breves y concisas)
preparadas por los comités encargados para cada crisis. La reputacion de los directivos es
igualmente relevante, siempre que mantengan el perfil destacado previamente mencionado.
Su desempeiio exitoso como legitimadores o voceros puede ser un factor decisivo para

superar tanto la crisis actual como posibles crisis futuras.

Retroalimentacion. A partir de la teoria, se podria suponer que Barrick Gold debia haber
llevado a cabo una retroalimentacion con los medios de comunicacién para explicar de
manera rapida y veraz los riesgos y las medidas que se tomarian para mitigar los efectos
del derrame. No se deberia haber recurrido a la mentira o al ocultamiento de informacion, ya

gue esto podria generar miedo e incertidumbre en la poblacion.
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En referencia a Carlos Andrés Pérez (2018), iniciar una retroalimentacion con los medios de
comunicacion es fundamental, ya que son los encargados de establecer el vinculo entre la
organizacion y la ciudadania en general. Posteriormente, es importante implementar
programas de comunicacion mas directos, como el correo directo, actividades de
responsabilidad social o visitas a los sectores potencialmente afectados. Estas acciones
contribuyen a resolver una de las principales preocupaciones de las organizaciones en

crisis: ¢ Como involucrar a otras partes para resolver la situacién de manera mas rapida?

En este sentido, al informar al publico, ya sea a través de los medios de comunicacion o de
nuestras propias fuentes, sobre la participacion de otras entidades en la resolucion de la

crisis, se genera una mayor sensacion de tranquilidad. La ciudadania se siente mas segura
al saber que una organizacion estatal o privada esté involucrada en la gestion de la crisis, 0

gue existe un marco de control que garantiza que el problema no se agrave.

Establecer un equipo de crisis (Comité Especifico).

En estos casos, se recomienda que el Comité de Crisis integre expertos en salud ambiental
y comunicacién para disefiar la mejor estrategia posible en funcion de las expectativas de la
comunidad. No se dispone de informacion especifica sobre si Barrick Gold convoco
efectivamente a su comité de crisis durante este episodio. Sin embargo, dada la magnitud
de la empresa, se puede suponer que, en una crisis de esta magnitud, es altamente
probable que haya activado el comité de crisis para responder a la situacion y a las

inquietudes de los ciudadanos.

En linea con Carlos Andrés Pérez (2018), el Comité Especifico se activa cuando se
presenta una crisis, lo que permite identificar que se esta atravesando una crisis. La funcion
de este comité es formarse cuando el Comité Permanente determine la existencia de una
crisis y disolverse una vez que esta haya sido superada. Este Comité es el encargado de
definir las directrices y estrategias a seguir para resolver la crisis. Por ello, debe estar

compuesto por representantes de los departamentos afectados y por un delegado de la



66

direccién de la entidad, ya que, dado el corto tiempo disponible para reaccionar ante estos
escenarios, contar con un representante de confianza de la direccion asegura que se
obtendra el respaldo de las altas autoridades para actuar y tomar decisiones de manera

mas eficiente.

La falta de transparencia demostrada por Barrick Gold puede compararse con el accidente
ocurrido en 1999 con la aerolinea LAPA, en el cual también se evidenciaron problemas
relacionados con la gestién de la informacién y la transparencia corporativa. Lineas Aéreas
Privadas Argentinas (LAPA) fue una aerolinea de origen argentino, reconocida por su
contribucidn significativa al sector aeronautico del pais. En su periodo de mayor actividad,
LAPA expandio su servicio para incluir vuelos internacionales a destinos como Atlanta, en
Estados Unidos, y Uruguay, ademas de mantener una amplia red de vuelos de cabotaje a
nivel nacional. Sus operaciones principales se realizaban desde el Aeroparque Jorge
Newbery para vuelos regionales y desde el Aeropuerto Internacional de Ezeiza Ministro

Pistarini para vuelos internacionales.

LAPA destaco por ser la primera aerolinea en desafiar el monopolio de Aerolineas
Argentinas y su subsidiaria Austral Lineas Aéreas, contribuyendo a diversificar el mercado
aeronautico local. Sin embargo, el 31 de agosto de 1999, la aerolinea sufrié uno de los
accidentes mas tragicos en la historia de la aviacion argentina, cuando el vuelo 3142, que
cubria la ruta Buenos Aires-Cordoba, se estrello, resultando en la pérdida de 65 vidas.
Posteriormente, LAPA ces6 sus operaciones debido a dificultades financieras, declarando

su quiebra el 20 de abril de 2003.

En el caso de LAPA, la empresa intentd encubrir fallos estructurales significativos en sus
operaciones de seguridad aérea. Las investigaciones posteriores revelaron que la compafiia
habia ignorado problemas previamente conocidos en sus procedimientos y que existio

negligencia en la capacitacion de los pilotos. Esta falta de transparencia, junto con el
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ocultamiento de informacién clave, contribuyd a una erosion sustancial de la confianza

publica.
Figura 11

Isologo de LAPA

AN

Figura 12

Imagen del avién de la aerolinea.

Nota. Lapa, (2018), http://www.lapa.com.ar/

La crisis que enfrenté LAPA fue devastadora para su imagen y reputacion. A pesar de que
la aerolinea continu6 operando durante un tiempo después del incidente, el dafio causado a

su credibilidad fue irreparable, y finalmente la empresa cerré en 2003. Este caso evidencia


http://www.lapa.com.ar/
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como la falta de transparencia en la gestion de crisis no solo genera consecuencias
inmediatas, sino que también puede tener un impacto a largo plazo en la viabilidad de una
organizacion. Comparar esta situacion con la de Barrick Gold subraya la importancia de un
enfoque transparente y de la comunicacion efectiva en la gestion de crisis, ya que ambas
compaiias enfrentaron serios desafios al no abordar de manera adecuada las

preocupaciones publicas y los fallos en sus operaciones internas.

De acuerdo con lo planteado por Pérez, Zuiieda (1999) también sefala que, una vez
desatada una crisis, es fundamental considerar ciertos aspectos clave para gestionar
adecuadamente la situacién. En el caso de Barrick Gold, y basandonos en lo percibido
desde la opinién publica, se podria suponer que la empresa no aplicé eficazmente estas

recomendaciones en su respuesta a la crisis.

El primer punto destacado por Zufieda (1999) es el peligro del silencio o la negacién frente a
una crisis. Segun el autor, estas estrategias no solo no resuelven el conflicto, sino que
tienden a agravar la situacion. En el caso de Barrick Gold, pareceria que la compafiia opto
inicialmente por el silencio y la negacién, lo cual, de acuerdo con Zufieda, contradice la
recomendacion de asumir la responsabilidad desde el inicio de los hechos para evitar un

deterioro mayor.

En segundo lugar, resalta la importancia de abordar los hechos de manera clara y objetiva
durante una crisis. Aplicando esta teoria al caso de Barrick Gold, se puede inferir que la
organizacion no comunico los hechos de forma transparente. La informacién difundida a
través de sus comunicados de prensa resultaba, segun lo percibido, ambigua e insuficiente,

lo que dificulté a las audiencias afectadas comprender la magnitud real del problema.

Finalmente, sugiere que una empresa en crisis debe priorizar un trato preferencial hacia las
victimas o los perjudicados, implementando medidas que protejan tanto la reputacién de la
organizacion como la seguridad y el bienestar de las personas afectadas. En el caso de

Barrick Gold, y segun lo que podria inferirse desde las percepciones publicas, la empresa
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habria fallado en este aspecto al no proporcionar informacién completa y necesaria para
salvaguardar la salud de los ciudadanos. Esto podria interpretarse como una falta de

priorizacion del bienestar de los damnificados en su estrategia de gestion de crisis.

En sintesis, si bien se trata de un analisis hipotético basado en las teorias de Zufieda y la
percepcién publica de la crisis de Barrick Gold, es posible identificar areas clave en las que
la organizacion podria haber adoptado un enfoque mas proactivo y centrado en la

responsabilidad social y la transparencia. (Zufieda 1999)
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Capitulo 4: Las narrativas de la crisis, percepcion publicay el rol de los medios de

comunicacion.

En este capitulo se llevara a cabo un analisis de todos los comunicados de prensa emitidos
por la empresa, junto con la entrevista realizada a Juan Bautista Ordéfiez por Juan Miceli en
La Nacién. Ademas, se analizaran las noticias publicadas por diversos medios de
comunicacion. El objetivo es examinar como los medios narraron los hechos en contraste

con la versioén ofrecida por Barrick Gold.

4.1 Comunicados de prensa

De acuerdo con Arata (2013), los comunicados de prensa deben ser comprensibles incluso
para personas sin experiencia previa con estas herramientas. Su principal objetivo es evitar
mensajes contradictorios y garantizar que la empresa comunique una version Unica y
responsable. Ademas, es esencial que la empresa defina claramente su posicion durante
una crisis, de modo que quienes la gestionan cuenten con informacién consistente. Para
ello, se recomienda elaborar un argumentario: un documento breve y sencillo que incluya

respuestas a las preguntas mas frecuentes.

Asimismo, Arata (2013) sostiene que un comunicado de prensa debe incluir los siguientes

elementos:

e Nombre de la empresa.

e Fechay hora de difusion.

e Nombre, cargo y forma de contacto de la persona que lo envia.
e Descripcién del accidente o situacién de crisis.

e Respuestas de la empresa, resaltando su inmediatez, relevancia y oportunidad.
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e Decisiones tomadas por la empresa tras la crisis.

e Planificacion de los préximos contactos con la organizacion.

A continuacion, se presentan los distintos comunicados de prensa emitidos por la

organizacion a lo largo de la crisis.
Primer comunicado de prensa: 14 de septiembre.
Figura 13

Imagen del comunicado de prensa de Barrick Gold del 14 de septiembre.

Incidente sin consecuencias en Veladero

Ante una serie de versiones infundadas ] Barrick desea informar que no hubo contaminacion en los
rios que corren en la cuenca del rio Jachal.

El dia de ayer, Veladero reportd un incidente derivado de la rotura de una valvula de una cafieria que conduce
solucidon cianurada, desde |a planta de procesos hacia el vaBe de lixiviacion

Inmediatamente se procedio a actuar de acuerdo al Plan de Manejo de Emergencias de la Mina Veladero y se
tomaron lodas las medidas para dar solucion a la contingencia ocurrida. La solucitn cianurada pasd a ser
denvada desde [a pileta de contin 1a al valle de lixiviacion

Queremos dejar absolutamente daro que solo hubo dafios materiales en una cafieria sin verse afectada la salud
de los trabajadores,

ASImMEmMO se procedio a dar inmeadialo aviso a ias aulondades provincialas competenies, tal como 10 preven
nuestros procedimientos, La Policia Minera se encuentra presente desde el dia de ayer en el area de la mina
Veladero contralando todo el plan de manejo de conlingencia puesto en marcha por Barrick.

Nuesiro equipo de Medio Ambiente esta investigando las causas del incidente y monitoreando todas |as variables
ambieniales en la zona.

El trabajo en Veladero se desarrolla con normalidad y en estricto ajuste a los niveles de seguridad y

astand loambientales.
No existen peligros para nuestros trabajadores o para la comunidad con el incidente ocurrido.

Nota. Hernan Couste (2018). La crisis de Barrick Gold en Veladero y una propuesta

metodoldgica sobre el tratamiento de las noticias en los medios de comunicacién [Trabajo

Final de Grado, Universidad Abierta Interamericana]

Este comunicado responde a un incidente en la Mina Veladero, operada por Barrick Gold,
donde se menciona la ruptura de una valvula que provoco dafios en una cafeteria y el

derrame de solucion cianurada en la planta de lixiviacion. Este tipo de accidentes generé
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preocupacién entre los habitantes de la zona, especialmente en la cuenca del rio Jachal,

dada la toxicidad del cianuro en el agua.

Algunas palabras claves y expresiones relevantes que refuerzan esta estrategia incluyen:

“Versiones infundadas”. El uso de esta frase al inicio tiene un objetivo claro: deslegitimar
cualquier rumor o informacién difundida por terceros que sefialen contaminacion o
peligrosidad en el incidente. La palabra "infundadas" crea una sensacion de que no hay
base sélida para las preocupaciones o criticas que se puedan haber generado, lo que

refuerza la confianza en la informacién proporcionada por la empresa.

“Ajuste a los niveles de seguridad y estandares medioambientales”. Podria decirse
gue esta expresion intenta transmitir confianza al pablico. Se resalta que la empresa sigue
procedimientos adecuados y que cumple con normativas estrictas, lo que sugiere que se

“toman” todas las precauciones necesarias.

“No existen peligros”. Una vez mas, la empresa opta por una negacion absoluta. El uso
de esta afirmacion busca calmar cualquier posible preocupacion en la comunidad afectada,
tanto en lo relacionado con la seguridad de los trabajadores como con la salud publica y el

medio ambiente.

"Queremos dejar absolutamente claro que solo hubo dafios materiales en una cafieria
sin verse afectada la salud de los trabajadores”. Podria sostenerse que esta frase esta
disefiada para minimizar la percepcion de gravedad del incidente en Veladero, y
posiblemente busca desviar la atencion de las consecuencias reales del derrame. La
empresa intenta posicionarse como la fuente definitiva de verdad frente a cualquier
informacién contradictoria, lo que puede percibirse como un esfuerzo por controlar la

narrativa y sofocar la polémica, ademas de que parece ser con un tono agresivo.
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Al no mencionar nada sobre el impacto ambiental o los riesgos para la poblacién cercana,
Barrick Gold desvia cualquier enfoque que pudiera sefalar la verdadera magnitud del
problema. Reducir un derrame de cianuro, que podria tener serias consecuencias para la
salud y el medio ambiente, a un "dafio material en una cafieria", se puede plantear que es
un ejemplo de manipulacion del lenguaje para minimizar el dafio percibido. La frase busca
imponer una percepcién de control y seguridad que, de ser inexacta, esconderia riesgos
mucho mas serios, tanto para los trabajadores como para la comunidad.

Es un claro intento de ocultar la gravedad, ya que se comprobé después que el cianuro
alcanzo el rio J4chal, lo que contradice la narrativa de que el incidente no tendria
consecuencias significativas. Al enfatizar que no hubo dafios personales, Barrick Gold se
escuda en el bienestar inmediato de los trabajadores, pero evita hablar del dafio ambiental y
las posibles repercusiones a largo plazo para la poblacion.

Sin embargo, la informacién proporcionada en el comunicado de prensa no fue suficiente
para tranquilizar a la comunidad. La falta de detalles llevo a la especulacion y al miedo. La
empresa en vez de adoptar una postura reactiva, adopt6 una postura defensiva. La
empresa traté de desestimar el incidente como un hecho aislado cuando la responsabilidad
era de ellos, lo que alien6 a muchos en la comunidad que esperaban una respuesta mas

humana y abierta.

15 de septiembre:
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Figura 14

Imagen del comunicado de prensa de Barrick Gold del 15 de septiembre.

Barrick continua con los monitoreos en la
zona

Comunicado de prensa - 15-09-2015

Barrick informa que a partir del incidente ocurrido el pasado domingo 13 de septiembre de 2015, en una valvula
de la caferia de! proceso de lixiviacion de |a mina Veladero, se han puesto en funcionamiento los Procedimientios
de Contingencias previstos al efecto

Conforme a los mismos, se esta llevando adelante un procedimiento de moniloreo de aguas en 1oda la zona de
influencia del area de la mina Veladero. Como respuesta al plan de emergencia se ha coordinado una serie de
medidas precautorias a ks fines de superar cualquier contingencia que los resultados de monitoreo pudieran
arrojar. Se ha dispuesto a través de personal de la empresa ia provisién de agua para consumo humano a las
comunidades de Chingulllo, Maliman y Angualasto

Asimismo se estan coordinando con las auloridades locales diversas medidas lécnicas de prevencion a los fines
de morigerar o eliminar cualquler contingencia en las recursos hidricos en el Srea de influencia de la mina
Veladero

Se comunica también a Ia comunidad que
Ias causas y los responsables, de existr
opINION publica

arrick ha iniciado un proceso de investigacion intemapara determinar
e este incdente, las que Seran oporiunamente comunicadas a 1a

La compafia se ha puesto a total disposicion de las autoridades § la comunidad en general a efectos de continuar

]
normanao oe as 1as Nnovecaoes que vayan ocurnendo Con re acdn al caso

Nota. Hernan Couste (2018). La crisis de Barrick Gold en Veladero y una propuesta
metodoldgica sobre el tratamiento de las noticias en los medios de comunicacién [Trabajo

Final de Grado, Universidad Abierta Interamericana]

El comunicado titulado "Barrick continla con los monitoreos en la zona" del 15 de
septiembre de 2015, es otra pieza clave en el manejo de la crisis por parte de la empresa,
gue muestra elementos recurrentes en su estrategia comunicacional durante el incidente en

Veladero.

Algunas palabras claves y expresiones relevantes que refuerzan esta estrategia incluyen:

"Barrick hainiciado un proceso de investigacion interna". El uso de esta frase refuerza

la estrategia de control de la narrativa, donde Barrick busca mostrarse como una empresa

responsable que toma medidas ante el incidente. Sin embargo, el hecho de que sea una
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investigacion interna puede levantar sospechas en el publico, que podria interpretarlo como
un esfuerzo para controlar el flujo de informacion y minimizar los hallazgos negativos. Al no
mencionar investigaciones externas o auditorias independientes, el comunicado deja
entrever que la compafiia no esté dispuesta a ser fiscalizada por entes externos, lo que
podria debilitar alin mas su ya credibilidad.

En el contexto de una crisis de esta magnitud, donde se afecta a toda una comunidad y se
pone en riesgo el ambiente, una investigacion interna sugiere que Barrick Gold busca
manejar la situacion puertas adentro, lo cual puede ser percibido por los ciudadanos, como
asi fue, como una falta de transparencia y de colaboracion con terceros imparciales. El
hecho de no mencionar estudios o peritajes independientes puede alimentar las dudas del

publico respecto a la veracidad de lo que se comunica.

"La compafia se ha puesto atotal disposicién de las autoridades". Esta frase intenta
proyectar una imagen de colaboracién y cumplimiento por parte de Barrick con las
autoridades locales y nacionales. Sin embargo, es importante destacar que esta disposicion
a cooperar puede ser vista como una medida obligatoria mas que voluntaria, dada la
magnitud del incidente y la presion publica que estaba recibiendo la empresa en ese
momento.

El lenguaje utilizado sugiere que la empresa esta alineada con los procedimientos legales,
pero también puede percibirse como un acto reactivo. Es decir, Barrick Gold no toma la
iniciativa, sino que responde a las circunstancias impuestas por las autoridades. Ademas,
aunque la frase indica disposicion, no menciona ningun detalle concreto sobre como se esta
colaborando con las autoridades o qué tipo de controles especificos estan implementando

junto con ellas.

Monitoreo de la calidad del agua. El comunicado resalta que la empresa ha continuado
con los procedimientos de monitoreo de la calidad del agua en las zonas cercanas a la mina

Veladero. Esta accidn por parte de la empresa es fundamental para calmar a las
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comunidades locales y tratar de mitigar el impacto mediatico. No obstante, nuevamente hay
una falta de detalles sobre los resultados obtenidos en dichos monitoreos.

En lugar de informar sobre los niveles de contaminantes o proporcionar datos que confirmen
gue el agua no esta en riesgo, Barrick se limita a indicar que el monitoreo esta en marcha.
Esto puede ser interpretado como una estrategia para ganar tiempo y posponer cualquier

declaracién concluyente hasta que la presion mediatica y social disminuya.

16 de septiembre:

Figura 15

Imagen del comunicado de prensa de Barrick Gold del 16 de septiembre.

Barrick informa resultados de monitoreos del
agua

Comunicado de prensa - 16-09-2015

Barick Iinforma que desde el dia del incidente en [a mina Veladero] en ninguno de los monitorecs s& ha detectado
|la presencia de solucidn clanurada |pn el rio Jachal ni en el OIGUE CUESIS del VieNIo, &n Su enraca y
desembocadura

A parlir de este incidente y del avance de las investigaciones internas y los resultados Intermos de monioreos
oblenkios a la fecha, se ha podido confimar que la confingencia ocasiond &l ingreso temporal de solucion
clanurada al rio Las Taguas, en niveles quefno han generado impactos en la salud de las personas y que
actualmente no registran valores deteclables en el area de la mina

los fines de llevar tranquilidad a esas poblacones

Aun cuando no se identificaron resgos para la salud de la poblacion, se tomaron medig |
‘ sentido, Barrick completd esta madrugada lagdistribucion de 150 mil
litros de agua polabie en estas comunidades 1

a compania coniinua entreganaco a las aulor) es INformacion requenda respeclo al Incidenie Ocurmaoo
eguimos trabajando en &l proceso de nvestigacion INlemo para determinar 1as causas y responsables de dicho
incidente

Nota. Hernan Couste (2018). La crisis de Barrick Gold en Veladero y una propuesta
metodoldgica sobre el tratamiento de las noticias en los medios de comunicacién [Trabajo

Final de Grado, Universidad Abierta Interamericanal
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El comunicado de prensa titulado “Barrick informa resultados de monitoreos del agua”
del 16 de septiembre de 2015 se alinea con los esfuerzos de la empresa para minimizar los

impactos percibidos de la crisis ambiental en Veladero y controlar la narrativa publica.

Algunas palabras claves y expresiones relevantes que refuerzan esta estrategia incluyen:

"En ninguno de los monitoreos se ha detectado la presencia de solucién cianurada”.
Este es uno de los intentos més directos de calmar a la poblacién, afirmando que los
resultados de los analisis son positivos. Pero, ¢cémo puede alguien confiar después de todo
el escandalo? Afirmar que no se detect6 cianuro suena bien, pero la falta de transparencia
sobre los métodos y resultados exactos deja una duda en el aire. Basicamente, estan
diciendo “confien en nosotros” cuando el historial reciente de la empresa ya tiene grietas.
Sin embargo, el foco en la ausencia de deteccién puede interpretarse como una técnica de
desviacion, donde la empresa omite detalles importantes sobre la magnitud y las
consecuencias iniciales del derrame. La falta de cianuro en los monitoreos no elimina la
posibilidad de contaminacion pasada ni garantiza que otras sustancias téxicas no hayan

afectado la calidad del agua.

"No han generado impactos en la salud de las personas”. Esto es clave, y
probablemente lo mas sensible para la comunidad. Estan diciendo que nadie se enfermo.
Pero, de nuevo, ¢ddénde estan los estudios de salud independientes que lo confirmen?
Pareciera que, con solo repetirlo una y otra vez, Barrick Gold espera que el publico lo tome
como cierto. Esto se siente mas como un intento de apagar el fuego rapidamente, en lugar
de abordar el problema de manera profunda y transparente.

Sin embargo, es importante destacar que esta afirmacion se realiza sin proporcionar
evidencia cientifica o un respaldo externo que corrobore estos resultados. La vaguedad de
esta declaracion puede generar escepticismo entre la audiencia, especialmente en un

contexto donde ya se sospechaba de la veracidad de los informes de la empresa.
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gue Barrick haya tenido que distribuir una cantidad considerable de agua potable puede ser

visto por el publico como una admision de que algo no estaba bien con el suministro de
agua local. Aunque la empresa lo presenta como una medida de precaucién, esta accion

podria levantar sospechas sobre la severidad real del impacto en las comunidades

afectadas.

23 de septiembre:

Figura 16

Imagen del comunicado de prensa de Barrick Gold del 23 de septiembre.

Barrick informa avances en la investigacion de sus expertos técnicos

Barrick infarma gque la investigacidn interna a cargo del equipo de expertos técnicos de la compariia
ha arrojado mayores detalles acerca del incidente de derrame en la mina Veladers, informado el
pasado domingo 13 de septiembre del corriente afo.

En un informe preliminar elaborado por el equipo de Servicios Técnicos, la Compafila confirmd gue
la fuga de solucion cianurada ocurrio debido a la falla de una valvula de venteo en una tuberia de
transparte de dicha solucidn, que habria ocurride aproximadameante a las 20 horas del sabado 12
de septiembre.

Asimismo, la investigacian de Barrick permitio determinar que la fuga de la salucion llegd a uno de
los canales de desvio de aguas (denominado Canal Marte), gue cuenta con una compuerta de
derivacion a una pileta de emergencia. Esta compuerta, que debid haber estado cerrada, se
encontraba abierta por causas que aln se estdn investigando. Esto permitid el paso de la solucidn
hacia el Rio Potrerillos.

Es importante resaltar gue el sistema de adicion de cianuro se encontraba detenido desde las 5:05
haras del dominga 13 v no volvid a ponerse en marcha desde entances.

El informe indica ademds que segun las ditimas estimaciones técnicas, el volumen total de solucidn
asociada con la fuga ha sido estimado en 1.072 metros cdbicos. Esta cantidad no ha generado un
impacto para la salud de las personas.

For aotra parte, ya estan en marcha una serie de practicas operacionales, tareas de intensificacion
de inspecciones y controles preventivos a cargo del equipo de expertos técnicos de la Compafiia
gue se encuentra a cargo de la operacidn.

El Infarme técnica elaborado por los expertos de Barrick ha sido aportadao por la compafia en las
causas judiciales en las que Barrick ha sido recientemente notificada vy a la Autoridad Minera
Provincial. Barrick continda a total disposicion de la Justicia v de las autoridades, quienes siguen
inwestigando las causas vy las responsabilidades del hecho ocurrido.

Nota. Barrick admitié que el derrame fue cuatro veces mayor de lo que informé, (2015), La

Politica Online https://www.lapoliticaonline.com/nota/92518-barrick-admitio-que-el-derrame-

fue-cuatro-veces-mayor-de-lo-que-informo/



https://www.lapoliticaonline.com/nota/92518-barrick-admitio-que-el-derrame-fue-cuatro-veces-mayor-de-lo-que-informo/
https://www.lapoliticaonline.com/nota/92518-barrick-admitio-que-el-derrame-fue-cuatro-veces-mayor-de-lo-que-informo/
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El comunicado de prensa titulado “Barrick informa avances en la investigacion de sus
expertos técnicos” del 23 de septiembre de 2015 informa que Barrick Gold confirmé una
fuga de solucién cianurada en la mina Veladero debido a una falla en una vélvula el 12 de
septiembre de 2015. La fuga fue contenida y no impacté la salud de las personas. La
empresa esta implementando medidas preventivas y cooperando con las autoridades para
esclarecer las causas y responsabilidades del incidente.

Podria decirse que la estrategia de Barrick es intentar controlar el dafio mediatico
centrdndose en los aspectos técnicos del evento, pero la falta de transparencia y la
ocultacién inicial de la informacién debilitaron su posicidn desde el principio, algo que seria

un punto critico a desarrollar en el andlisis de su manejo mediatico durante la crisis.

Algunas palabras claves y expresiones relevantes que refuerzan esta estrategia incluyen:

"El Informe técnico elaborado por los expertos de Barrick ha sido aportado por la
compairiia en las causas judiciales en curso". Con esta declaracion, Barrick intenta
posicionarse como colaborador activo con las autoridades judiciales, reforzando la idea de
transparencia. Sin embargo, el hecho de que solo mencionen un informe "técnico" interno
genero dudas sobre la imparcialidad de la informacion presentada. Al no referirse a
investigaciones independientes, la empresa sigue siendo la Unica fuente de los datos, lo que
podria poner en tela de juicio la credibilidad del informe, especialmente si los datos internos
se utilizan para defenderse en un posible juicio. Esto también se puede visualizar un afio
después en la entrevista que realiza Juan Micelli a Juan Bautista Ordofiez, donde le

mencionaba esto mismo.

"Ya estan en marcha una serie de préacticas operacionales, tareas de intensificacion
de inspecciones y controles preventivos", Barrick Gold busca generar la impresion de
proactividad y responsabilidad. Sin embargo, esta frase resulta genérica y no aporta

informacién valiosa sobre los cambios estructurales que se estan implementando para evitar
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futuros derrames. Es probable que esta sea una tactica de manejo de la percepcion, para
convencer a las audiencias externas (publico, medios y autoridades) de que la empresa
esta tomando medidas adecuadas, cuando en realidad no se detallan los pasos criticos que

se requieren para resolver la crisis.

4.2 Entrevista a Juan Bautista Ordofiez

Una gestion eficaz de crisis se fundamenta en la capacidad de la empresa para controlar el
flujo de informacién tanto interna como externamente. En este sentido, es crucial establecer
estrategias claras y coherentes que permitan afrontar las demandas de los medios de
comunicacion y la ciudadania. En escenarios criticos, el manejo adecuado de la
comunicacion puede determinar el éxito o el fracaso de la respuesta de la organizacion. A
continuacioén, se detalla como se deben gestionar las interacciones con los medios vy el
publico afectado, destacando la preparacién de los directivos y la relevancia de un portavoz

designado.

Atendiendo a Carlos Andrés Pérez (2018), frente a la ciudadania afectada, el manejo del
problema se articulara en torno a dos aspectos clave: el primero de ellos se refiere a las
entrevistas que los medios soliciten a cualquier integrante de la compafia. Es esencial
preparar a todos los directivos, ya que no necesariamente sera el portavoz oficial designado
para la crisis quien sea requerido para las entrevistas. Los periodistas pueden preferir
consultar a quien consideren que posee la informacién que buscan, independientemente de

la persona seleccionada como vocero por la empresa.

En relacion con Carlos Andrés Pérez (2018), el segundo aspecto clave radica en las
declaraciones que el portavoz designado para la crisis ofrezca en una conferencia de
prensa formal. Un portavoz efectivo en una crisis debe contar con lineas de accién claras y

apoyarse en mensajes clave (sound bites) elaborados por los comités especificos para cada
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situacion de crisis. En este contexto, el portavoz debe estar al tanto de lo que es posible y lo
gue no es recomendable comunicar, y debe ajustarse a un guion preestablecido, evitando
desviarse de las directrices en sus declaraciones. En cuanto a las relaciones con los medios
de comunicacién, es fundamental establecer reglas claras sobre quién esta autorizado para
interactuar con los periodistas. Cualquier informacion proporcionada de manera inadecuada
podria ser utilizada tanto por la competencia como por los compradores para perjudicar la

reputacion de la compaiiia.

A continuacion, se procedera con un andlisis de la entrevista realizada por el periodista
Juan Miceli a Juan Bautista Ordofiez (Director ejecutivo de la empresa) para La Nacion PM
en septiembre de 2016. Es relevante destacar que, ademas de los comunicados de prensa
emitidos, ningan vocero o representante de Barrick Gold aparecié en los medios de
comunicacion para ofrecer entrevistas o brindar explicaciones sobre la crisis. Esta entrevista
fue la Unica instancia de comunicacion directa y, de hecho, tuvo lugar un afio después del

Suceso.

Figura 17

Imagen de Juan Bautista Ordofiez en la entrevista en La Nacién pm.

Nota. Juan Bautista Ordéfiez, director ejecutivo de Barrick Gold: "Le hacemos un enorme
pedido de disculpas a la comunidad de San Juan”, (2015), La Nacion pm,

https://surl.li/upgvyk



https://surl.li/upgvyk
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Estas son algunas frases claves o partes de la entrevista que se deben destacar:

Juan Bautista Ordofiez (JBO): “Afortunadamente, nuestros estudios y mas de 20 analisis
gue hicimos sobre ese material nos indica que no hay presencia de cianuro, que estamos
lejos de los cursos de agua y que la salud de nuestros trabajadores como de la poblacion
esta a salvo, pero el incidente ocurrié, no tiene que ocurrir, no debid haber ocurrido y

estamos verdaderamente abatidos y abocados a resolver”

Juan Miceli (JM): “Lo calificarian como algo grave?”

JBO: “Sin dudas es un incidente grave porque nosotros no nos podemos permitir que

ocurra ni siquiera esa contingencia”

Otro fragmento:

JM: “El ano pasado hubo un incidente muy grave que es considerado el mas grave derrame
de la historia argentina y al principio dijeron que eran 15 mil litros y terminé siendo mas de

un millén”

JBO: “Si, el afio pasado hubo un incidente serio, que este por suerte no lo fue y hubo una

muy pobre performance en el manejo de la informacion [...]”

Aqui, Juan Miceli sefiala la falta de credibilidad de Barrick Gold debido a incidentes
anteriores, lo cual es un punto critico. La mencién de la discrepancia en las cifras del
derrame anterior subraya la desconfianza publica. Ord6fiez acepta esta critica y sefiala que
hubo “una pobre performance” en el manejo de la informacién, lo que es un intento de

asumir responsabilidad por las acciones de la compafiia en el pasado.

Otro fragmento:

JM: “Y por qué ahora deberiamos creer lo que usted dice?”
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JBO: “En realidad tenemos muy claro que nuestra credibilidad no esta en su mejor
momento asi que no pedimos que nos crean, sino que contamos lo que ocurrio y

esperamos que nos crean”

Figura 18

Imagen de la entrevista en La Nacion pm

Nota. Juan Bautista Ordéfiez, director ejecutivo de Barrick Gold: "Le hacemos un enorme
pedido de disculpas a la comunidad de San Juan”, (2015), La Nacion pm,

https://www.lanacion.com.ar/sociedad/juan-bautista-ordonez-director-ejecutivo-de-barrick-

gold-le-hacemos-un-enorme-pedido-de-disculpas-a-la-comunidad-de-san-juan-nid1939709/

Esta es una parte reveladora de la entrevista, ya que Ordo6fiez reconoce abiertamente la
falta de credibilidad de la empresa cuando el periodista realiza un cuestionamiento de su
credibilidad. Al no pedir que le crean ciegamente, intenta establecer una relacién de
transparencia. Sin embargo, la frase también refleja una estrategia defensiva; no se trata de
una afirmacién de confianza, sino de una expectativa pasiva de que la verdad

eventualmente sera aceptada.

Juan Bautista Ordofiez, en diversas ocasiones durante la entrevista, enfatizé que se trato de

un incidente menor, expresando que la empresa se siente sumamente abatida y


https://www.lanacion.com.ar/sociedad/juan-bautista-ordonez-director-ejecutivo-de-barrick-gold-le-hacemos-un-enorme-pedido-de-disculpas-a-la-comunidad-de-san-juan-nid1939709/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/juan-bautista-ordonez-director-ejecutivo-de-barrick-gold-le-hacemos-un-enorme-pedido-de-disculpas-a-la-comunidad-de-san-juan-nid1939709/
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preocupada por lo ocurrido. Ademas, subrayé que ellos mismos estan decepcionados,
especialmente en relacién con la comunidad de San Juan. Al finalizar la entrevista, el
director ejecutivo hizo referencia a su declaracién como un pedido de disculpas. Sin
embargo, su afirmacion de que estan decepcionados pudo interpretarse como una postura
defensiva frente a la situacion, considerando que la poblacion de San Juan mostré una gran

preocupacién y enojo por el incidente que habian experimentado.

Considerando los diversos comunicados de prensa y la entrevista, la estrategia empleada
se alinea con la tipologia propuesta por Coombs, segun Wilcox, Cameron y Xifra (2006),

sobre las posibles respuestas que una organizacion puede adoptar frente a una crisis:

Ataque al acusador. Consiste en cuestionar la legitimidad de la fuente que sefiala la crisis,
poniendo en duda tanto la logica de sus afirmaciones como los hechos denunciados. Esta

estrategia puede incluir la amenaza de emprender acciones legales.

Negacién. La organizacion sostiene que la crisis no existe.

Excusas. Se busca eximir a la organizacién de cualquier responsabilidad en la crisis. En
este caso, se afirma que no se tiene control sobre los eventos que provocaron la situacion.
Esta estrategia es comun en escenarios de desastres naturales o en casos de manipulacion

negligente de productos.

Justificacion. Implica minimizar la importancia de la crisis, afirmando que los hechos no
causan dafos o perjuicios significativos. En ocasiones, puede transferirse la responsabilidad
a las victimas, por ejemplo, cuando un consumidor utiliza inapropiadamente un producto o

en incidentes relacionados con accidentes industriales.

Paliacion. La organizacion reconoce su responsabilidad en la crisis, pero destaca las
acciones emprendidas para mitigar los efectos negativos en los publicos afectados, como

pueden ser donaciones o gestos similares.
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Accion correctiva. La organizacion toma las medidas necesarias para revertir los efectos

de la crisis y adopta acciones preventivas para evitar que se repita.

Disculpas absolutas. En esta estrategia, la organizacion asume completamente su
responsabilidad, pide disculpas y ofrece las compensaciones correspondientes a los

publicos afectados.

La tipologia de Coombs ofrece diversas alternativas para gestionar la comunicacion en
situaciones de crisis, dependiendo tanto del contexto como de la postura adoptada por la
organizacion. Este enfoque sugiere que la organizacion debe considerar el uso de
estrategias conciliatorias (paliacién, accién correctiva, disculpas absolutas) cuando las

estrategias defensivas (ataque al acusador, negacion, disculpas) no resultan.

Como se puede observar, Barrick Gold inicié con una estrategia defensiva, negando la
realidad del asunto y proporcionando informacion falsa. Posteriormente, aplicé la paliacion,
es decir, utilizé una estrategia de complacencia al reconocer su responsabilidad sobre el
derrame, como se puede ver claramente en el comunicado de prensa. Finalmente, se puede

apreciar una disculpa dirigida a toda la comunidad de San Juan en la entrevista realizada.

4.3 Gestion de imagen y reputacidn corporativa en la poscrisis

Teniendo en cuenta a Islas y Hernandez, es recomendable que las empresas tomen en
cuenta que las crisis externas, al igual que la imagen corporativa, estan mayormente

influenciadas por la percepcion de los publicos externos.

Los medios de comunicacion son los encargados de difundir los detalles de la crisis de
manera constante, y son los consumidores de la marca quienes determinaran si mantienen

su lealtad o si perciben a la organizacion de manera negativa.
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Asimismo, la competencia puede aprovechar la situacién para agravar la crisis, incluso
cuando esto sea poco ético. Ademas, los publicos internos también pueden formar parte de
la crisis externa, como ocurrié con Barrick Gold, donde la divulgacién del derrame

comenzo a través de uno de sus empleados.

Frente a este tipo de situaciones, el impacto en la imagen corporativa es inminente, por lo
gue la gestion adecuada de la poscrisis es fundamental. En esta fase, la organizacién debe
enfocarse en recuperar lo antes posible la estabilidad que tenia antes del conflicto y trabajar
para restablecer su imagen dafiada. Evaluar la imagen corporativa en la etapa de poscrisis
resulta esencial, ya que es improbable que esta se mantenga inalterada después de una
crisis. Esta evaluacion permitird comprender las consecuencias Y el nivel de deterioro de la

imagen, independientemente de la calidad de la gestion de crisis llevada a cabo.

Un aspecto clave a considerar es que el dafio sufrido en una crisis se reduce
significativamente si la organizacion goza de una buena reputacion. La reputacion soélida
ayuda a restablecer la confianza previa a la crisis, debido a su caracter estructural, y
contribuye a mitigar los efectos negativos, ya que estabiliza la percepcién publica sobre la

empresa.

Mantener una reputacién favorable otorga a las organizaciones credibilidad ante los
distintos grupos de interés, ya que estos perciben que sus acciones no solo buscan
beneficios financieros, sino que también estan orientadas hacia un impacto social positivo.
Esto no solo refuerza la reputacion de la empresa, sino que también le otorga legitimidad a

largo plazo.

4.4 Lanarrativa de los medios de comunicacion.

En primer lugar, se desarrollard una breve introduccién al concepto de narrativa, conocido

hoy en dia como "storytelling".
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La idea de que una empresa o profesional de las relaciones publicas puede controlar el
mensaje esta cambiando. La realidad indica que ahora el mensaje, y mas que el mensaje la
narrativa también es una construccién social; el emisor tiene un papel crucial, pero existen
otros actores que ya reciben pasivamente esos mensajes y los transforman y redifunden a

una velocidad y escala antes impensadas. (Gonzalo Alonso y Alberto Arébalos, 2011, p.13)

Ademas, a la hora de realizar el analisis se utiliz6 la metodologia de la Teoria de la

Valoracién desarrollada por James Martin y Peter White.

Esta teoria se ocupa de analizar los recursos linguisticos que se despliegan en los textos y
gue son utilizados para expresar, negociar o neutralizar determinadas posiciones
ideoldgicas. Conforme a Martin (2000), la valoracion comprende una serie de “recursos
semanticos usados para negociar emociones, juicios y apreciaciones, junto con los recursos

para amplificar y comprometerse con esas evaluaciones” (p.145)

Segun Oteiza (2010), esta perspectiva, se presenta como una organizacion comprehensiva
y sistematica de los recursos linglisticos que se utilizan para organizar la experiencia social
establece que el lenguaje esta estratificado en tres subsistemas. El primer subsistema es la
fonologia, para el caso del lenguaje hablado, y la grafologia, para el analisis del discurso
escrito. Ambos comprenden la organizacion de fonemas dentro de silabas y su posterior
despliegue en unidades de ritmo y entonacion. El segundo subsistema del lenguaje es la
lexico-gramatica, nivel que esta constituido por la recodificacion de las formas fonolégicas y

grafolégicas en palabras y estructuras.

Por ultimo, el nivel mas abstracto es el de la semantica discursiva, el cual tiene que ver con
aspectos del discurso, incluida la cuestion de como las personas, lugares y cosas, se
introducen en el texto (identificacion), como se vinculan los eventos y estados de cosas el
uno al otro en término de tiempo, causa, el contraste y la similitud (conjuncién); como los
participantes estan relacionados como la parte al todo y subclase a la clase (ideacion);

como los turnos se organizan en los intercambios de bienes, servicios e informacion (de
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negociacion); y como la evaluacién es establecida, amplificada, dirigida y originada

(evaluacion). (Martin y White, 2000)

4.5 Andlisis de diarios digitales

En el siguiente trabajo, se presentara el andlisis de la narrativa empleada por diversos
medios de comunicacion a través de una investigacion detallada y un monitoreo de los
contenidos publicados por estos. La crisis seleccionada para ilustrar este estudio fue
abordada desde multiples perspectivas, utilizando una amplia variedad de fuentes de
diferentes niveles de cobertura. Se incluyeron medios locales, como San Juan 8, que
aportan una vision centrada en la realidad de la provincia de San Juan; medios nacionales,
como Infobae y La Nacion, que ofrecen una mirada a nivel pais; medios regionales, tales
como La Voz del Interior, Corrientes Positivas y El Huarpe, que presentan una cobertura de
la region mas amplia; y, finalmente, un medio internacional como El Pais, que permite
observar cdmo se percibe la crisis en un contexto global. Este enfoque multidimensional
permitira realizar una comparacion exhaustiva de como los distintos medios abordan los
mismos hechos, contribuyendo a la construccion de una narrativa que varia segun el

contexto geografico y el alcance de cada uno de estos medios.

Lavoz del interior

La Voz del Interior es un diario argentino de gran trayectoria, fundado en 1904 en la ciudad
de Cdérdoba. Con mas de un siglo de historia, es uno de los medios més influyentes del
interior del pais. La publicacion es reconocida por su cobertura de noticias locales,
nacionales e internacionales, con un enfoque en temas politicos, econémicos y sociales

relevantes para la regién de Cordoba y para el resto de Argentina.
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Figura 16

Isologo de La voz del interior.

lavoz.com.ar

La\Voz

DEL INTERIOR

14 de septiembre de 2015.
Figura 17

Imagen de la noticia sobre el derrame de cianuro en San Juan.

San Juan: la rotura de un cafo de la
minera Barrick Gold provoco un derrame
de cianuro

Ocurrio en la mina Veladero, a 350 kilometros de la capital provincial. El ministro de
Mineria de |a provincia asegurd que desde ayer se realiza en la zona un “intensivo
monitoreo de agua’.

Nota. San Juan: la rotura de un cafo de la minera Barrick Gold provoco un derrame de

cianuro, (2015), La Voz del interior, https://www.lavoz.com.ar/ambiente/san-juan-la-rotura-

de-un-cano-de-la-minera-barrick-gold-provoco-un-derrame-de-cianuro/



https://www.lavoz.com.ar/ambiente/san-juan-la-rotura-de-un-cano-de-la-minera-barrick-gold-provoco-un-derrame-de-cianuro/
https://www.lavoz.com.ar/ambiente/san-juan-la-rotura-de-un-cano-de-la-minera-barrick-gold-provoco-un-derrame-de-cianuro/
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Figura 18

Imagen de la noticia de La Voz del interior.

El ministro de Mineria provincial, Felipe Saavedra, confirmo esta
marfana a medios locales que hubo|"un pequeno derrame de
solucion” |y asegurd que desde ayer "se realiza en la zona un intensivo
monitoreo de agua para despejar cualquier duda de contaminacion”.

En declaraciones a radio Sarmiento, el funcionario aseguré ademas
quel”no hay peligro para la salud humana",fy apunté que tomaran
"muestras (de agua del rio) hasta 30 kildmetros abajo y cada 2 horas".

Nota. San Juan: la rotura de un cafio de la minera Barrick Gold provoco un derrame de

cianuro, (2015), La Voz del interior, https://www.lavoz.com.ar/ambiente/san-juan-la-rotura-

de-un-cano-de-la-minera-barrick-gold-provoco-un-derrame-de-cianuro/

Figura 19

Imagen de la noticia de La Voz del interior.

Vecinos de Jachal, en alerta por el derrame

de cianuro en la mina que opera Barrick
Gold

Los vecinos se movilizaron anoche y tienen pensado hacerlo de nuevo en la noche del
lunes. Gioja prometio que se investigara lo sucedido.

Nota. Vecinos de Jachal, en alerta por el derrame de cianuro en la mina que opera Barrick

Gold, (2015), La Voz del interior, https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/vecinos-de-jachal-

en-alerta-por-el-derrame-de-cianuro-en-la-mina-que-opera-barrick-gold/

15 de septiembre de 2015.


https://www.lavoz.com.ar/ambiente/san-juan-la-rotura-de-un-cano-de-la-minera-barrick-gold-provoco-un-derrame-de-cianuro/
https://www.lavoz.com.ar/ambiente/san-juan-la-rotura-de-un-cano-de-la-minera-barrick-gold-provoco-un-derrame-de-cianuro/
https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/vecinos-de-jachal-en-alerta-por-el-derrame-de-cianuro-en-la-mina-que-opera-barrick-gold/
https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/vecinos-de-jachal-en-alerta-por-el-derrame-de-cianuro-en-la-mina-que-opera-barrick-gold/
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Figura 20

Imagen de la noticia de La Voz del interior.

Preocupacion por un derrame en una
mina de Barrick Gold

Se rompio una caferia que transportaba solucion cianurada para Veladero. Pobladores
de Jachal reclamaron el control urgente del agua del rio.

Nota. Preocupacion por un derrame en una mina de Barrick Gold, (2015), La Voz del

interior, https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/preocupacion-por-un-derrame-en-una-mina-

de-barrick-gold/?login=google

Figura 21

Imagen de la noticia de La Voz del interior.

La empresa que explota la mina insistié en afirmar que “no hubo
contaminacion en las aguas que corren en |la cuenca del rio Jachal” y
aseguro que “se tomaron todas las medidas para dar solucion a la
contingencia”.

“Solo hubo darfios materiales en una careria sin verse afectada la
salud de los trabajadores”, ratifico la empresa. Barrick Gold dijo que
“se esta investigando las causas del incidente y monitoreando todas
las variables ambientales en la zona”.

Nota. Preocupacion por un derrame en una mina de Barrick Gold, (2015), La Voz del

interior, https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/preocupacion-por-un-derrame-en-una-mina-

de-barrick-gold/?login=google



https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/preocupacion-por-un-derrame-en-una-mina-de-barrick-gold/?login=google
https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/preocupacion-por-un-derrame-en-una-mina-de-barrick-gold/?login=google
https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/preocupacion-por-un-derrame-en-una-mina-de-barrick-gold/?login=google
https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/preocupacion-por-un-derrame-en-una-mina-de-barrick-gold/?login=google
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Figura 22

Imagen de la noticia de La Voz del interior.

El Gobierno exige que se solucione el
derrame de cianuro en San Juan

Ocurrio en una mina de oro que explota la empresa canadiense Barrick Gold. El
gobernador Gioja afirmd que “no hay contaminacion de agua”.

Nota. El Gobierno exige que se solucione el derrame de cianuro en San Juan, (2015), La

Voz del interior, https://www.lavoz.com.ar/ambiente/el-gobierno-exige-que-se-solucione-el-

derrame-de-cianuro-en-san-juan/

16 de septiembre de 2015

Figura 23

Imagen de la noticia de la Voz del interior.

San Juan: la Justicia obligo a Barrick Gold a
suspender la explotacion de la mina

Sera por cinco dias hasta que se investigue qué pasoé con el derrame de cianuro en
Veladero. Ademas obligé a la empresa a abastecer de agua potable a la localidad de
Jachal.

Nota. San Juan: la Justicia obligo a Barrick Gold a suspender la explotacién de la mina,

(2015), La voz del interior, https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/san-juan-la-justicia-obligo-

barrick-gold-suspender-la-explotacion-de-la-mina/



https://www.lavoz.com.ar/ambiente/el-gobierno-exige-que-se-solucione-el-derrame-de-cianuro-en-san-juan/
https://www.lavoz.com.ar/ambiente/el-gobierno-exige-que-se-solucione-el-derrame-de-cianuro-en-san-juan/
https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/san-juan-la-justicia-obligo-barrick-gold-suspender-la-explotacion-de-la-mina/
https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/san-juan-la-justicia-obligo-barrick-gold-suspender-la-explotacion-de-la-mina/
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Figura 24

Imagen de la noticia de La Voz del interior.

San Juan: denuncian a autoridades
nacionales y a Barrick Gold por el derrame
de cianuro

Abogados ambientalistas hicieron la presentacion en contra de los secretarios nacionales
de Mineria y Ambiente y Desarrollo Sustentable, Jorge Mayoral y Sergio Lorusso,
ademas de la empresa minera.

Nota. San Juan: denuncian a autoridades nacionales y a Barrick Gold por el derrame de

cianuro, (2015), La Voz del interior, https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/san-juan-

denuncian-autoridades-nacionales-y-barrick-gold-por-el-derrame-de-cianuro/

17 de septiembre de 2015

Figura 25

Imagen de la noticia de La Voz del interior.

Segun Barrick Gold se vertieron unos 224
mil litros de cianuro en Veladero

Seqgun la empresa fueron unos "224 metros cubicos” durante mas de una hora en el
derrame del domingo. La propia empresa pidio estar alerta "sobre presencia de
sustancias contaminantes en el Rio Blanco".

Nota. Segun Barrick Gold se vertieron unos 224 mil litros de cianuro en Veladero, (2015), La

Voz del interior, https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/segun-barrick-gold-se-vertieron-unos-

224-mil-litros-de-cianuro-en-veladero/

21 de septiembre de 2015


https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/san-juan-denuncian-autoridades-nacionales-y-barrick-gold-por-el-derrame-de-cianuro/
https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/san-juan-denuncian-autoridades-nacionales-y-barrick-gold-por-el-derrame-de-cianuro/
https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/segun-barrick-gold-se-vertieron-unos-224-mil-litros-de-cianuro-en-veladero/
https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/segun-barrick-gold-se-vertieron-unos-224-mil-litros-de-cianuro-en-veladero/
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Figura 26

Imagen de la noticia de La Voz del interior.

Derrame en la Barrick Gold: citaron a
declarar al responsable de la mina
Veladero

La empresa ademas, cambid la cupula directiva y envié a expertos desde Canada a
hacerse cargo de la gerencia operativa.

Nota. Derrame en la Barrick Gold: citaron a declarar al responsable de la mina Veladero,

(2015), La Voz del interior, https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/derrame-en-la-barrick-gold-

citaron-declarar-al-responsable-de-la-mina-veladero/

21 de octubre de 2015

Figura 27

Imagen de la noticia de La Voz del interior.

Ambientalistas y vecinos bloquean el
camino a mina el Veladero para protestar
contra Barrick

Protestan para pedir respuestas luego de que se conociera que la empresa volco por
accidente cientos de miles de litros de agua cianurada.

Nota. Ambientalistas y vecinos bloquean el camino a mina el Veladero para protestar contra

Barrick, (2015), La Voz del interior, https://www.lavoz.com.ar/politica/ambientalistas-y-

vecinos-bloguean-el-camino-mina-el-veladero-para-protestar-contra-barrick/



https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/derrame-en-la-barrick-gold-citaron-declarar-al-responsable-de-la-mina-veladero/
https://www.lavoz.com.ar/ciudadanos/derrame-en-la-barrick-gold-citaron-declarar-al-responsable-de-la-mina-veladero/
https://www.lavoz.com.ar/politica/ambientalistas-y-vecinos-bloquean-el-camino-mina-el-veladero-para-protestar-contra-barrick/
https://www.lavoz.com.ar/politica/ambientalistas-y-vecinos-bloquean-el-camino-mina-el-veladero-para-protestar-contra-barrick/
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En las noticias publicadas por el diario, el caso se refiere como un “derrame de cianuro” y

como un “incidente”, sin mencionar términos como crisis, negligencia o catastrofe.

El incidente no es descrito como una crisis ambiental inmediata; sin embargo, al centrarse
en la protesta de los vecinos y ambientalistas, se refleja una situacion de descontento
generalizado y desconfianza hacia Barrick. La noticia destaca el conflicto social derivado de

los hechos, lo que sugiere una narrativa de tension y preocupacion ciudadana.

En otra noticia, el enfoque parece mas pasivo, con el objetivo de informar sobre los pasos
legales sin intensificar la percepcion de crisis. El uso de "segun Barrick" en algunos casos
establece una leve distancia con la informacion oficial, permitiendo que el lector forme su

propia interpretacion sin generar una sensacién directa de crisis.

Infobae

Infobae es un medio de comunicacion digital argentino, fundado en 2002 por el empresario

Daniel Hadad. Con sede en Buenos Aires, se ha convertido en uno de los portales de

noticias mas leidos de Argentina y América Latina. Su contenido incluye noticias de

actualidad, politica, economia, deportes y entretenimiento, destacandose por su

actualizacion constante y cobertura en tiempo real.

Figura 28

Isologo de Infobae

14 de septiembre de 2015
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Figura 29

Imagen de la noticia de Infobae.

Alarma en San Juan: un cano de cianuro se rompio
cerca de un pueblo

El conducto que la Barrick Gold utiliza en Mina Veladero se rompi¢ a la altura de la localidad de
Jachal. Vecinos afirman que contamind el rio y se niegan a mandar a los chicos a clase. El agua
mineral esta cerca de agotarse

Nota. Alarma en San Juan: un cafio de cianuro se rompio cerca de un pueblo, (2015),

Infobae, https://www.infobae.com/2015/09/14/1755208-alarma-san-juan-un-cano-cianuro-

se-rompio-cerca-un-pueblo/

16 de septiembre de 2015

Figura 30

Imagen de la noticia de Infobae.

Derrame de cianuro en San Juan: denunciaron a

Barrick Gold y a los titulares de Mineria y Medio
Ambiente de la Nacion

Nota. Derrame de cianuro en San Juan: denunciaron a Barrick Gold y a los titulares de
Mineria y Medio Ambiente de la Nacion, (2015), Infobae,

https://www.infobae.com/2015/09/16/1755823-derrame-cianuro-san-juan-denunciaron-

barrick-gold-y-los-titulares-mineria-y-medio-ambiente-la-nacion/

18 de septiembre de 2015


https://www.infobae.com/2015/09/14/1755208-alarma-san-juan-un-cano-cianuro-se-rompio-cerca-un-pueblo/
https://www.infobae.com/2015/09/14/1755208-alarma-san-juan-un-cano-cianuro-se-rompio-cerca-un-pueblo/
https://www.infobae.com/2015/09/16/1755823-derrame-cianuro-san-juan-denunciaron-barrick-gold-y-los-titulares-mineria-y-medio-ambiente-la-nacion/
https://www.infobae.com/2015/09/16/1755823-derrame-cianuro-san-juan-denunciaron-barrick-gold-y-los-titulares-mineria-y-medio-ambiente-la-nacion/
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Figura 31

Imagen de la noticia de Infobae.

Falta de mantenimiento y error humano, las
hipotesis del derrame de cianuro de la Barrick

Gold en San Juan

Los asambleistas reclaman una fuerte sancion para la minera canadiense

Nota. Falta de mantenimiento y error humano, las hipétesis del derrame de cianuro de la

Barrick Gold en San Juan, (2015), Infobae, hitps://www.infobae.com/2015/09/18/1756402-

falta-mantenimiento-y-error-humano-las-hipotesis-del-derrame-cianuro-la-barrick-gold-san-

juan/

21 de septiembre de 2015

Figura 32

Imagen de la noticia de Infobae.

Derrame de cianuro: la Justicia cito a declarar a
los responsables de la mina de la Barrick Gold

Hoy declararan los gerentes de Operaciones y Procesos. Hay mas de diez ejecutivos en la mira. La
minera cambio la gerencia operativa en San Juan y trajo nuevo personal desde Canada

Nota. Derrame de cianuro: la Justicia cit6 a declarar a los responsables de la mina de la

Barrick Gold, (2015), Infobae, https://www.infobae.com/2015/09/21/1756990-derrame-

cianuro-la-justicia-cito-declarar-los-responsables-la-mina-la-barrick-gold/

23 de septiembre de 2015


https://www.infobae.com/2015/09/18/1756402-falta-mantenimiento-y-error-humano-las-hipotesis-del-derrame-cianuro-la-barrick-gold-san-juan/
https://www.infobae.com/2015/09/18/1756402-falta-mantenimiento-y-error-humano-las-hipotesis-del-derrame-cianuro-la-barrick-gold-san-juan/
https://www.infobae.com/2015/09/18/1756402-falta-mantenimiento-y-error-humano-las-hipotesis-del-derrame-cianuro-la-barrick-gold-san-juan/
https://www.infobae.com/2015/09/21/1756990-derrame-cianuro-la-justicia-cito-declarar-los-responsables-la-mina-la-barrick-gold/
https://www.infobae.com/2015/09/21/1756990-derrame-cianuro-la-justicia-cito-declarar-los-responsables-la-mina-la-barrick-gold/
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Figura 33

Imagen de la noticia de Infobae.

Barrick Gold reconocio que derramé mas de un
millon de litros de solucidn cianurada

La minera canadiense habia informado al Gobierno de San Juan que eran 224 mil litros

Nota. Barrick Gold reconocié que derramo mas de un millén de litros de solucion cianurada,

(2015), Infobae, https://www.infobae.com/2015/09/23/1757554-barrick-gold-reconocio-que-

derramo-mas-un-millon-litros-solucion-cianurada/

4 de noviembre de 2015

Figura 34

Imagen de la noticia de Infobae.

Derrame de cianuro: Barrick Gold confirmo en la
Justicia lo que publicamente negé

Aunque la minera canadiense dijo que no hubo dafio ambiental en la mina Veladero de San Juan, un
estudio que encargo admite que hubo contaminacion. Sospechan que la sobreexplotacion provoco
la fuga

Nota. Derrame de cianuro: Barrick Gold confirmé en la Justicia lo que publicamente nego,

(2015), Infobae, https://www.infobae.com/2015/11/04/1767331-derrame-cianuro-barrick-

gold-confirmo-la-justicia-lo-que-publicamente-nego/

6 de noviembre de 2015


https://www.infobae.com/2015/09/23/1757554-barrick-gold-reconocio-que-derramo-mas-un-millon-litros-solucion-cianurada/
https://www.infobae.com/2015/09/23/1757554-barrick-gold-reconocio-que-derramo-mas-un-millon-litros-solucion-cianurada/
https://www.infobae.com/2015/11/04/1767331-derrame-cianuro-barrick-gold-confirmo-la-justicia-lo-que-publicamente-nego/
https://www.infobae.com/2015/11/04/1767331-derrame-cianuro-barrick-gold-confirmo-la-justicia-lo-que-publicamente-nego/
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Figura 35

Imagen de la noticia de Infobae.

Una desmentida de Barrick Gold genera confusion
sobre la dimension real del derrame

Un documento interno publicado por un medio local dice que fue cinco veces mayor a lo que la
empresa reconocié publicamente. Amenazaron de muerte a un ambientalista

Nota. Una desmentida de Barrick Gold genera confusion sobre la dimension real del

derrame, (2015), Infobae, https://www.infobae.com/2015/11/06/1767929-una-desmentida-

barrick-gold-genera-confusion-la-dimension-real-del-derrame/

13 de septiembre de 2016.

Figura 36

Imagen de la noticia de Infobae.

Como fue el plan de Barrick Gold para ocultar la

contaminacion por el derrame de cianuro en San
Juan

Nota. Como fue el plan de Barrick Gold para ocultar la contaminacion por el derrame de

cianuro en San Juan, (2015), Infobae, https://www.infobae.com/politica/2016/09/13/como-

fue-el-plan-de-barrick-gold-para-ocultar-la-contaminacion-por-el-derrame-de-cianuro-en-san-

juan/

En este caso, el diario informd sobre el incidente de manera critica y seria. La noticia utiliza
términos como "alarma" y "se rompid", destacando la gravedad del suceso y la posible

amenaza a la salud publica y al medio ambiente. El enfoque se centra en las denuncias y la


https://www.infobae.com/2015/11/06/1767929-una-desmentida-barrick-gold-genera-confusion-la-dimension-real-del-derrame/
https://www.infobae.com/2015/11/06/1767929-una-desmentida-barrick-gold-genera-confusion-la-dimension-real-del-derrame/
https://www.infobae.com/politica/2016/09/13/como-fue-el-plan-de-barrick-gold-para-ocultar-la-contaminacion-por-el-derrame-de-cianuro-en-san-juan/
https://www.infobae.com/politica/2016/09/13/como-fue-el-plan-de-barrick-gold-para-ocultar-la-contaminacion-por-el-derrame-de-cianuro-en-san-juan/
https://www.infobae.com/politica/2016/09/13/como-fue-el-plan-de-barrick-gold-para-ocultar-la-contaminacion-por-el-derrame-de-cianuro-en-san-juan/

100

identificacion de los responsables, reflejando una postura que busca la rendicion de

cuentas.

El medio presenta los hechos de forma clara, sin exagerar los efectos inmediatos del
derrame, y explica las posibles causas del accidente basandose en la informacion
disponible. Se incluye un andlisis técnico que mantiene la seriedad del incidente sin afiadir

elementos dramaticos.

Infobae presenta la informacién de manera estructurada y respetuosa hacia el proceso
legal, sin emitir juicios ni especular.

El medio subraya la magnitud del derrame sin intensificar el lenguaje, manteniendo su
enfoque en los hechos. En todo momento, se adopta un tono serio y centrado en los
aspectos ambientales, legales y sociales de la crisis. Aungue no busca tranquilizar, el
lenguaje no es alarmista, y se da prioridad al rigor en la presentacion de los datos y las

consecuencias del derrame de cianuro.

La Nacion

La Nacidén es uno de los diarios mas antiguos y prestigiosos de Argentina, fundado en 1870
por el politico y periodista Bartolomé Mitre. Con sede en Buenos Aires, se destaca por su
enfoque en temas de politica, economia, cultura y sociedad.

Figura 37

Isologo de La Nacion.

LA NACION
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14 de septiembre de 2015

Figura 38

Imagen de la noticia de La Nacion.

San Juan: detectan derrame de cianuro en una mina que
explota la Barrick Gold

La empresa canadiense aseguro que se tratd de "un incidente” y que no hubo contaminacion de PUBLICIDAD
las aguas; desde el gobierno adelantaron que podrian haber sanciones

Nota. San Juan: detectan derrame de cianuro en una mina que explota la Barrick Gold,

(2015), La Nacién, https://www.lanacion.com.ar/sociedad/san-juan-detectan-derrame-de-

cianuro-en-una-mina-que-explota-la-barrick-gold-nid1827827/

18 de septiembre de 2015

Figura 39

Imagen de la noticia de La Nacion.

San Juan: Barrick Gold admitio el derrame de 224 mil
litros de "solucion cianurada”

La empresa minera entregd un informe preliminar al ministerio de Mineria de esa provincia; no
brindo datos de laboratorio sobre el material derramado y manifestd que se encuentra "a la espera
de los resultados de laboratorios externos”

Nota. San Juan: Barrick Gold admitio el derrame de 224 mil litros de “solucion cianurada”,

(2015), La Nacion, https://www.lanacion.com.ar/sociedad/san-juan-barrick-gold-admitio-el-

derrame-de-224-mil-litros-de-solucion-cianurada-nid1828953/



https://www.lanacion.com.ar/sociedad/san-juan-detectan-derrame-de-cianuro-en-una-mina-que-explota-la-barrick-gold-nid1827827/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/san-juan-detectan-derrame-de-cianuro-en-una-mina-que-explota-la-barrick-gold-nid1827827/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/san-juan-barrick-gold-admitio-el-derrame-de-224-mil-litros-de-solucion-cianurada-nid1828953/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/san-juan-barrick-gold-admitio-el-derrame-de-224-mil-litros-de-solucion-cianurada-nid1828953/
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Figura 40

Imagen de la noticia de La Nacion.

Barrick derramo 14 veces mas de de solucion cianurada
de lo que se pensaba

La mina admitié al gobierno de San Juan que fueron 224.000 litros; inquietud vecinal PUBLICIDAD

Nota. Barrick derramo 14 veces mas de solucion cianurada de lo que se pensada, (2015),

La Nacion, https://www.lanacion.com.ar/sociedad/barrick-derramo-14-veces-mas-de-de-

solucion-cianurada-de-lo-que-se-pensaba-nid1829008/

21 de septiembre de 2015

Figura 41

Imagen de la noticia de La Nacion.

Barrick Gold desplazo a 15 empleados de Veladero para
"facilitar el trabajo de la Justicia"

Forman parte de la investigacién por el derrame de cianuro en la mina sanjuanina #SomosCreativas

Nota. Barrick Gold desplazo a 15 empleados de Veladero para “facilitar el trabajo de la

Justicia”, (2015), La Nacién, https://www.lanacion.com.ar/sociedad/barrick-gold-informo-que-

desplazo-a-15-empleados-de-veladero-para-facilitar-el-trabajo-de-la-justicia-nid1829921/

22 de septiembre de 2015


https://www.lanacion.com.ar/sociedad/barrick-derramo-14-veces-mas-de-de-solucion-cianurada-de-lo-que-se-pensaba-nid1829008/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/barrick-derramo-14-veces-mas-de-de-solucion-cianurada-de-lo-que-se-pensaba-nid1829008/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/barrick-gold-informo-que-desplazo-a-15-empleados-de-veladero-para-facilitar-el-trabajo-de-la-justicia-nid1829921/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/barrick-gold-informo-que-desplazo-a-15-empleados-de-veladero-para-facilitar-el-trabajo-de-la-justicia-nid1829921/
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Figura 42

Imagen de la noticia de La Nacion.

Derrame de cianuro: el fiscal pidio investigar al Poder
Ejecutivo y a directivos de Barrick Gold por
"envenenamiento”

Federico Delgado solicitd investigar a los responsables de la Nacion, la provincia de San Juan y la E
empresa; requirié que "se libre orden de presentacion contra la sede de la empresa Barrick Gold
ubicada en la ciudad de Buenos Aires" i s

Nota. Derrame de cianuro: el fiscal pidié investigar al Poder Ejecutivo y a directivos de
Barrick Gold por “envenenamiento”, (2015), La Nacién,

https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-el-fiscal-pidio-investigar-al-poder-

ejecutivo-y-a-directivos-de-barrick-gold-por-envenenamiento-nid1830166/

23 de septiembre de 2015

Figura 43

Imagen de la noticia de La Nacion.

La Justicia suspendio por un mes la explotacion de la
mina de oro a Barrick Gold

Las autoridades de la provincia de San Juan dispusieron que se suspendan las actividades de la PUELICIDAD
empresa canadiense tras el derrame de cianuro de la Ultima semana

Nota. La Justicia suspendi6 por un mes la explotacién de la mina de oro a Barrick Gold,

(2015), La Nacion, https://www.lanacion.com.ar/sociedad/la-justicia-suspende-por-un-mes-

la-explotacion-de-la-mina-de-oro-a-barrick-gold-nid1830337/



https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-el-fiscal-pidio-investigar-al-poder-ejecutivo-y-a-directivos-de-barrick-gold-por-envenenamiento-nid1830166/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-el-fiscal-pidio-investigar-al-poder-ejecutivo-y-a-directivos-de-barrick-gold-por-envenenamiento-nid1830166/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/la-justicia-suspende-por-un-mes-la-explotacion-de-la-mina-de-oro-a-barrick-gold-nid1830337/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/la-justicia-suspende-por-un-mes-la-explotacion-de-la-mina-de-oro-a-barrick-gold-nid1830337/
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Figura 44

Imagen de la noticia de La Nacion.

Derrame de cianuro en San Juan: se volco un millon de
litros de agua contaminada

Segun admitié Barrick Gold ante la Justicia, la situacion es mas grave de lo que se habia o>
informado; aseguran que no hay riesgo para las personas
Nota. Derrame de cianuro en San Juan: se volco un millén de litros de agua contaminada,

(2015), La Nacion, https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-en-san-juan-

se-volco-un-millon-de-litros-de-agua-contaminada-nid1830437/

24 de septiembre de 2015

Figura 45

Imagen de la noticia de La Nacion.

Derrame de cianuro: el gobierno de San Juan dijo que la
situacion esta superada y levantaron la suspension a la
mina

El gobernador Gioja dijo que "el problema esta superado”; un juez sanjuanino levanto, con
condiciones, la suspensién de la actividad por parte de la empresa Barrick Gold

Nota. Derrame de cianuro: el gobierno de San Juan dijo que la situacion esta superada y
levantaron la suspension a la mina, (2015), La Nacion,

https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-el-gobierno-de-san-juan-dijo-que-

la-situacion-esta-superada-y-levantaron-la-suspension-a-la-mina-nid1830817/



https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-en-san-juan-se-volco-un-millon-de-litros-de-agua-contaminada-nid1830437/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-en-san-juan-se-volco-un-millon-de-litros-de-agua-contaminada-nid1830437/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-el-gobierno-de-san-juan-dijo-que-la-situacion-esta-superada-y-levantaron-la-suspension-a-la-mina-nid1830817/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-el-gobierno-de-san-juan-dijo-que-la-situacion-esta-superada-y-levantaron-la-suspension-a-la-mina-nid1830817/
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Figura 46

Imagen de la noticia de La Nacion.

Aver la empresa minera Barrick admitié que el derrame detectado hace once dias en la

mina de Veladero fue estimado en "1.072 metros ciitbicos” de solucion cianurada, casi

cinco veces mas de lo que informo tras las primeras mediciones.

El senador Roberto Basualdo, candidato a gobernador de San Juan por la Alianza

Compromiso Federal, advirtié que el derrame de cianuro en la mina Veladero puso en

evidencia quel"no hay controles suficientes"lpor lo que reclamé una mayor supervision

de la actividad minera en la provincia.

Nota. Derrame de cianuro: el gobierno de San Juan dijo que la situacién esta superaday
levantaron la suspension a la mina, (2015), La Nacion,

https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-el-gobierno-de-san-juan-dijo-que-

la-situacion-esta-superada-y-levantaron-la-suspension-a-la-mina-nid1830817/

El medio adopta un tono informativo y directo, destacando desde el titular el "derrame de
cianuro”, lo que de inmediato presenta el incidente como un asunto serio. Se utilizan
términos técnicos como "cianuro" y "derrame", asociando explicitamente a Barrick Gold con
el accidente desde el comienzo. La cobertura inicial describe a la empresa como parte de

un problema ambiental relevante, sefialando la magnitud del dafio.

Con términos como "admiti¢" y la cifra de "224 mil litros de solucién cianurada”, el medio
enfatiza la seriedad del derrame. La aceptacion de responsabilidad por parte de la empresa
constituye un punto importante en la narrativa, pues al admitir el hecho, Barrick Gold queda

vinculada directamente con la escala del incidente, reforzada por el uso de cifras precisas.

Posteriormente, se introduce una dimensién legal y politica que aflade mayor complejidad al

relato. Términos como "envenenamiento” e "investigar" sugieren un potencial enfoque


https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-el-gobierno-de-san-juan-dijo-que-la-situacion-esta-superada-y-levantaron-la-suspension-a-la-mina-nid1830817/
https://www.lanacion.com.ar/sociedad/derrame-de-cianuro-el-gobierno-de-san-juan-dijo-que-la-situacion-esta-superada-y-levantaron-la-suspension-a-la-mina-nid1830817/
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judicial, generando la impresion de que tanto Barrick Gold como el Poder Ejecutivo podrian
enfrentar investigaciones serias. En conclusion, la narrativa de La Nacién resalta los
aspectos ambientales, legales y politicos de la crisis, construyendo una cobertura que no

solo informa, sino que profundiza en las distintas implicancias del caso.

El pais

El Pais Argentina es la edicion argentina del reconocido diario espafiol El Pais, lanzada en
2022 para fortalecer su cobertura en América Latina y ofrecer una perspectiva local para los
lectores argentinos. Esta edicién adapta los temas internacionales y europeos a los
intereses del publico argentino, ademas de incluir noticias y andlisis sobre politica,
economia, cultura y sociedad en Argentina.

Figura 47

Isologo de El Pais.

EL PAIS

25 de septiembre de 2015



Figura 48

Imagen de la noticia de El Pais.

MINERIA A CIELO ABIERTO =
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Argentina procesa a nueve ejecutivos de una

minera por un derrame

La canadiense Barrick vertio un millon de litros de cianuro cerca de un pueblo

Nota. Argentina procesa a nueve ejecutivos de una minera por un derrame, (2015), El Pais,

https://elpais.com/internacional/2015/09/25/actualidad/1443206825 026909.html

Figura 49

Imagen de la noticia de El Pais.

Unlderrame de un millon de litros de cianuro en una de las diez
principales minas de oro del mundo, la argentina Veladero, ha
llevado a que la poblacion del pueblo mas cercano, Jachal (1.088
kilometros al oeste de Buenos Aires), beba agua embotellada y a
que el juez del lugar procese a nueve ejecutivos de la empresa

responsable, la canadiense Barrick. El

hccidente

peurrio los

pasados dias 12 y 13, pero el juez, Pablo Oritja, autorizo este

Nota. Argentina procesa a nueve ejecutivos de una minera por un derrame, (2015), El Pais,

https://elpais.com/internacional/2015/09/25/actualidad/1443206825 026909.html

En el articulo de El Pais, la crisis de Barrick Gold se presenta de manera detallada,

describiendo el derrame de cianuro en San Juan como un evento significativo utilizando la

palabra “accidente”, que generd preocupacion ambiental. El medio enfatiza las

implicaciones legales, mencionando que varios ejecutivos fueron procesados. Se centra en

las posibles consecuencias para la salud y el medio ambiente, sefialando la preocupacién


https://elpais.com/internacional/2015/09/25/actualidad/1443206825_026909.html
https://elpais.com/internacional/2015/09/25/actualidad/1443206825_026909.html
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de las comunidades locales. El tono es informativo, mencionando tanto los hechos del

incidente como las respuestas de la empresa y las autoridades.

El Huarpe

El Huarpe es un medio digital de la provincia de San Juan, Argentina, fundado el 13 de junio
de 2005. Se enfoca en ofrecer noticias locales y regionales, destacando temas de interés
para la comunidad sanjuanina. Su cobertura incluye politica, economia, deportes, cultura 'y
sociedad, con un especial énfasis en la actualidad y el acontecer diario en San Juan. El
Huarpe se ha convertido en una fuente relevante de informacion para los habitantes de la

regién, brindando contenido adaptado a las necesidades y realidades locales.

Figura 50

Isologotipo del Huarpe.

14 de septiembre de 2015
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Figura 51

Imagen de la noticia de El Huarpe.

Barrick niega que haya contaminacién por un
cano roto en Veladero

A través de un comunicado, la empresa minera confirmo el incidente en Veladero y llevo
tranquilidad a la poblacién: "No existen peligros para nuestros trabajadores o para la
comunidad con el incidente ocurrido’.

Nota. Barrick niega que haya contaminacion por un cafio roto en Veladero, (2015), El

Huarpe, https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-14-12-0-39-barrick-niega-que-haya-

contaminacion-por-un-cano-roto-en-veladero

15 de septiembre de 2015

Figura 52
Imagen de la noticia de El Huarpe.

Barrick asegura que no hubo contaminacion y
pide la reapertura de Veladero

Nota. Barrick asegura que no hubo contaminacion y pide la reapertura de Veladero, (2015),

El Huarpe, https://www.diariohuarpe.com/nota/2016-9-16-1-57-10-barrick-asegura-gue-no-

hubo-contaminacion-y-pide-la-reapertura-de-veladero



https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-14-12-0-39-barrick-niega-que-haya-contaminacion-por-un-cano-roto-en-veladero
https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-14-12-0-39-barrick-niega-que-haya-contaminacion-por-un-cano-roto-en-veladero
https://www.diariohuarpe.com/nota/2016-9-16-1-57-10-barrick-asegura-que-no-hubo-contaminacion-y-pide-la-reapertura-de-veladero
https://www.diariohuarpe.com/nota/2016-9-16-1-57-10-barrick-asegura-que-no-hubo-contaminacion-y-pide-la-reapertura-de-veladero
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Figura 53

Imagen de la noticia de El Huarpe.

La mina Veladero continda con sus actividades detenidas tras la orden del gobernador Sergio
Ufiac luego de un nuevdjincidente puscitado el dltimo 8 de septiembre y dado a conocer en

sociedad en la noche del miércoles. Desde la empresa, mostraron a un grupo de 50 periodistas
la zona del incidente y sostuvieron que estan en condiciones del volver a operar ya que no hubo
contaminacion ni impacto ambiental.

DiarioHuarpe.com recorrio la mina y la empresa Barrick Gold Argentina mostré el lugar en el gue
sucedid efaccidentefque volvié a encender la alarma y elevar el termdmetro social en la
provincia. Desde la minera sostuvieron gue el accidente no tuvo consecuencias en el ambiente y

tampoco generd contaminacion.

Nota. Barrick asegura que no hubo contaminacion y pide la reapertura de Veladero, (2015),

El Huarpe, https://www.diariohuarpe.com/nota/2016-9-16-1-57-10-barrick-asegura-que-no-

hubo-contaminacion-y-pide-la-reapertura-de-veladero

Figura 54

Imagen de la noticia de El Huarpe.

Denuncian a Barrick y piden que tres
comunidades no tomen agua

Con el objeto de que se investigue lo sucedido en la mina Veladero, el Gobierno provincial
ha dado lugar a una denuncia penal ante la Fiscalia General del Estado.

Nota. Denuncian a Barrick y piden que tres comunidades no tomen agua, (2015), El Huarpe,

https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-16-0-19-46-denuncian-a-barrick-y-piden-que-

tres-comunidades-no-tomen-agua



https://www.diariohuarpe.com/nota/2016-9-16-1-57-10-barrick-asegura-que-no-hubo-contaminacion-y-pide-la-reapertura-de-veladero
https://www.diariohuarpe.com/nota/2016-9-16-1-57-10-barrick-asegura-que-no-hubo-contaminacion-y-pide-la-reapertura-de-veladero
https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-16-0-19-46-denuncian-a-barrick-y-piden-que-tres-comunidades-no-tomen-agua
https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-16-0-19-46-denuncian-a-barrick-y-piden-que-tres-comunidades-no-tomen-agua
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Figura 55

Imagen de la noticia de El Huarpe.

Barrick implementé medidas precautorias para las
zonas afectadas

Tras el anuncio del Gobierno provincial de demandar penalmente a Barrick, la minera emitié
otro comunicado, anunciando la implementacion de "medidas precautorias’

Nota. Barrick implemento medidas precautorias para las zonas afectadas, (2015), El

Huarpe, https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-16-2-40-55-barrick-implemento-

medidas-precautorias-para-las-zonas-afectadas

Figura 56

Imagen de la noticia de El Huarpe.

Se tomaron las muestras de agua y seran
analizadas en Mendoza

Tras la fuga de solucién cianurada de la mina Veladero, es que finalmente se tomaron las
muestras de agua y seran analizadas en Mendoza.

Nota. Se tomaron las muestras de agua y seran analizadas en Mendoza, (2015), El Huarpe,

https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-15-12-26-34-se-tomaron-las-muestras-de-agua-

y-seran-analizadas-en-mendoza



https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-16-2-40-55-barrick-implemento-medidas-precautorias-para-las-zonas-afectadas
https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-16-2-40-55-barrick-implemento-medidas-precautorias-para-las-zonas-afectadas
https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-15-12-26-34-se-tomaron-las-muestras-de-agua-y-seran-analizadas-en-mendoza
https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-15-12-26-34-se-tomaron-las-muestras-de-agua-y-seran-analizadas-en-mendoza
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Figura 57

Imagen de la noticia de El Huarpe.

Enojo al ver a Barrick

El periodista jachallero, también integrante de la Asamblea No al Uranio en Jachal, explicé que al
llegar a la zona donde se tomaron las muestras, los miembros de la comision se asombraron al
ver que habia una camioneta de la empresa Barrick Gold realizando el mismo tipo de analisis
gue ellos iban a hacer.

Esto ofuscéd a los vecinos, ya que la accién de la minera entra en contradiccion con el primer
comunicacion que emitieron donde afirmaban que “no hubo contaminacién en los rios que
corren en la cuenca del rio Jachal”.

Nota. Se tomaron las muestras de agua y seran analizadas en Mendoza, (2015), El Huarpe,

https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-15-12-26-34-se-tomaron-las-muestras-de-agua-

y-seran-analizadas-en-mendoza

18 de septiembre de 2015

Figura 58

Imagen de la noticia de El Huarpe.

Jachal de pie: marcha y bocinazo multitudinario
contra la Barrick

La marcha y bocinazo exigiendo respuestas por el incidente en Veladero y contra la Barrick
convoco a mas de 4.000 personas en Jachal. En Capital, mas de 1.000 personas se
movilizaron.

Nota. Jachal de pie: marcha y bocinazo multitudinario contra la Barrick, (2015), El Huarpe,

https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-19-0-19-22-jachal-de-pie-marcha-y-bocinazo-

multitudinario-contra-la-barrick



https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-15-12-26-34-se-tomaron-las-muestras-de-agua-y-seran-analizadas-en-mendoza
https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-15-12-26-34-se-tomaron-las-muestras-de-agua-y-seran-analizadas-en-mendoza
https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-19-0-19-22-jachal-de-pie-marcha-y-bocinazo-multitudinario-contra-la-barrick
https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-19-0-19-22-jachal-de-pie-marcha-y-bocinazo-multitudinario-contra-la-barrick
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Figura 59

Imagen de la noticia de El Huarpe.

Ruperto Godoy: “San Juan necesita conocer la
verdad”

El senador nacional sanjuanino Ruperto Godoy reiteré el pedido de que el gobierno
provincial informe a la poblacién sobre el incidente en Veladero.

Nota. Ruperto Godoy: “San Juan necesita conocer la verdad”, (2015), El Huarpe,

https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-19-0-51-39-ruperto-godoy-san-juan-necesita-

conocer-la-verdad

El Huarpe presenta inicialmente la versién oficial de Barrick, que niega de manera
categorica la existencia de contaminacion a causa de la rotura de un cafio. La empresa es

citada afirmando que "no hay peligro" y que las autoridades estan supervisando la situacion.

Posteriormente, el medio cambia su enfoque al destacar las denuncias y preocupaciones de
las comunidades afectadas. Se menciona que se solicité a tres comunidades que no
consumieran agua debido a la posible contaminacion, en claro contraste con las

declaraciones de Barrick.

El uso de términos como "denuncian”, "piden" y "contaminacién" transmite un tono de alerta,

reflejando el temor y la incertidumbre de la poblacion local ante la situacion.

En otros articulos, El Huarpe adopta un enfoque més neutral, informando sobre la
recoleccién de muestras de agua que seran analizadas en Mendoza, sin inclinarse hacia

ninguna de las posiciones, ya sea la de la empresa o la de los denunciantes.


https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-19-0-51-39-ruperto-godoy-san-juan-necesita-conocer-la-verdad
https://www.diariohuarpe.com/nota/2015-9-19-0-51-39-ruperto-godoy-san-juan-necesita-conocer-la-verdad
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En general, El Huarpe equilibra su narrativa al reflejar tanto la postura oficial de Barrick
como las denuncias y reacciones de la comunidad. Los términos empleados por el medio
varian segun la perspectiva que se aborda, alternando entre el lenguaje técnico y
precautorio de Barrick, y el enfoque de "denuncia" y "contaminacion” utilizado para

representar la preocupacion de las comunidades y organizaciones locales.

Corrientes positiva

Corrientes Positivas es un medio digital de la provincia de Corrientes, Argentina, enfocado

en compartir noticias y contenidos positivos que reflejan los logros, eventos culturales,

historias inspiradoras y avances en la region. Este medio busca destacar aspectos

alentadores y constructivos de la realidad correntina y argentina, ofreciendo una alternativa

informativa centrada en temas de bienestar, comunidad y desarrollo social.

Figura 60

Isologo de Corrientes positiva.

1Le,5 +

15 de septiembre de 2015
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Figura 61

Imagen de la noticia de Corrientes positiva.

Insolita defensa por el derrame de cianuro: "Podés tomar
medio vaso y no hace nada”

2015-09-15 10:39:45 |El presidente de la Camara Minera de San Juan, Jaime Bergé, minimizd el efecto que pueda tener el
ligquido toxico vertido por la firma Barrick Gold: "Deberias tomar mucha cantidad para que pueda producir algin dafo’

Nota. Insolita defensa por el derrame de cianuro: “Podes tomar medio vaso y no hace
nada”, (2015), Corrientes positivas,

https://www.corrientespositiva.com.ar/notix/noticia/29319/inslita-defensa-por-el-derrame-de-

cianuro-pods-tomar-medio-vaso-y-no-hace-nada.htm

El articulo de "Corrientes Positiva" informa sobre la defensa del presidente de la Camara
Minera de San Juan respecto al derrame de cianuro en la mina Veladero en 2015. La nota
menciona la afirmacion de que "se podria tomar medio vaso de agua con cianuro sin
consecuencias" y presenta esto con un tono de sorpresa. Utiliza palabras como "insdlita" y
"minimizé" para describir la postura del presidente, mientras resalta la preocupacién de los

habitantes locales y la controversia generada por la posible contaminacion ambiental.

San Juan 8

San Juan 8 es un medio de comunicacioén digital de la provincia de San Juan, Argentina,
gue ofrece noticias sobre actualidad, politica, economia, deportes, y cultura, con un enfoque
en la cobertura local y regional. Es uno de los principales portales informativos en San Juan,
caracterizado por su actualizacion constante y accesibilidad digital. San Juan 8 proporciona
contenido adaptado a la realidad y necesidades de los sanjuaninos, convirtiéndose en una
fuente confiable para mantenerse al dia con los eventos que impactan a la provincia y al

pais.


https://www.corrientespositiva.com.ar/notix/noticia/29319/inslita-defensa-por-el-derrame-de-cianuro-pods-tomar-medio-vaso-y-no-hace-nada.htm
https://www.corrientespositiva.com.ar/notix/noticia/29319/inslita-defensa-por-el-derrame-de-cianuro-pods-tomar-medio-vaso-y-no-hace-nada.htm

Figura 62

Isologo de San Juan 8.

sanjuan8.com

17 de septiembre de 2015

Figura 63

Imagen de la noticia de San Juan 8.

El informe que Barrick le
entrego al Gobierno habla de
224 mil litros de solucion
cianurada derramadas

El inconveniente fue descubierto el domingo en Ia
manana pero la valvula fue revisada el sabado a la
tarde por lo que no se sabe con precision la cantidad de
quimico aue se ha derramado.

Nota. El informe que Barrick le entrego al Gobierno habla de 224 mil litros de solucion

cianurada derramadas, (2015), San Juan 8, https://www.sanjuan8.com/el-informe-que-

barrick-le-entrego-al-gobierno-habla-224-mil-litros-solucion-cianurada-derramadas-

n1042268

25 de septiembre de 2015
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https://www.sanjuan8.com/el-informe-que-barrick-le-entrego-al-gobierno-habla-224-mil-litros-solucion-cianurada-derramadas-n1042268
https://www.sanjuan8.com/el-informe-que-barrick-le-entrego-al-gobierno-habla-224-mil-litros-solucion-cianurada-derramadas-n1042268
https://www.sanjuan8.com/el-informe-que-barrick-le-entrego-al-gobierno-habla-224-mil-litros-solucion-cianurada-derramadas-n1042268
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Figura 64

Imagen de la noticia de San Juan 8.

Basualdo fue mas lejos aun y destaco que la provincia no sanciono ni dio
explicaciones publicas luego delfincidente [de la minera Barrick Gold. "Por esto
pedimos la renuncia del ministro Saavedra. y pedimos que por ley se vuelvan a
realizar los controles que se tienen que hacer" concluyod.

Nota. Roberto Basualdo pidié la renuncia del ministro de mineria Felipe Saavedra, (2015),

San Juan 8, https://www.sanjuan8.com/roberto-basualdo-pidio-la-renuncia-del-ministro-

mineria-felipe-saavedra-n1045053

El medio "San Juan 8" adopta un enfoque critico y de investigacion en su cobertura de la
crisis de Barrick Gold. Se observa una preocupacion por el impacto ambiental y la
responsabilidad de la empresa en el derrame de solucién cianurada, centrandose en las

implicaciones para la comunidad local y el gobierno provincial.

Los articulos siguen una estructura lineal que comienza con la exposicién del problema (el
derrame) y sus consecuencias, para luego abordar la respuesta de las autoridades y las

demandas de rendicién de cuentas.

La narrativa presentada en estos articulos puede influir en la percepcién publica de Barrick
Gold y su gestién en Jachal. Al enfatizar los dafios, la falta de accién gubernamental y la
necesidad de asumir responsabilidades, el medio contribuye a establecer un marco critico
alrededor de la empresa, lo que podria llevar a la poblaciéon a exigir medidas mas estrictas y

mayor vigilancia en las operaciones mineras.

En resumen, la cobertura del medio "San Juan 8" sobre la crisis de Barrick Gold se

caracteriza por un enfoque que combina datos concretos con un lenguaje que resalta los


https://www.sanjuan8.com/roberto-basualdo-pidio-la-renuncia-del-ministro-mineria-felipe-saavedra-n1045053
https://www.sanjuan8.com/roberto-basualdo-pidio-la-renuncia-del-ministro-mineria-felipe-saavedra-n1045053
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peligros y responsabilidades asociados con el derrame. Este tipo de informacion no solo
busca informar, sino también movilizar a la comunidad y a los actores politicos hacia un

cambio en la gestibn ambiental y minera en la region.

4.6 ¢Cémo los medios de comunicacién narraron la historia?

La narrativa en torno a la crisis de Barrick Gold en 2015, tal como fue abordada por diversos
medios de comunicacién, muestra una variedad de enfoques que reflejan diferentes

perspectivas sobre el incidente y sus consecuencias.

El diario "La Voz del Interior" utiliza un lenguaje que minimiza la gravedad del evento,
describiéndolo como un "derrame de cianuro" y un "incidente", sin emplear términos mas
contundentes como "crisis" 0 "negligencia”. Aunque el medio destaca la protesta de los
vecinos y ambientalistas, 1o que sugiere un descontento generalizado, el enfoque se centra
mas en informar sobre los aspectos legales que en transmitir una sensacién de urgencia o
crisis ambiental inmediata. Por otro lado, "Infobae" aborda el tema con un tono mas serio y
centrado en los aspectos ambientales, legales y sociales. Utiliza un lenguaje que subraya la
magnitud del derrame y presenta los hechos de manera estructurada y objetiva, evitando el

Zn

alarmismo. La inclusion de términos como "alarma" y "se rompi¢" resalta la gravedad del
suceso, Y el reconocimiento de la responsabilidad por parte de Barrick Gold refuerza la

seriedad del incidente.

El medio "El Pais" se enfoca en las implicaciones legales del derrame y la preocupaciéon de
las comunidades locales, utilizando la palabra "accidente" para describir el evento. Esta
cobertura informativa destaca tanto los hechos del incidente como las respuestas de la
empresa y las autoridades, proporcionando un panorama equilibrado. En contraste, "El

Huarpe" inicialmente presenta la versién oficial de Barrick, que minimiza la contaminacion.
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Sin embargo, posteriormente se enfoca en las denuncias de las comunidades afectadas,
reflejando el temor e incertidumbre de la poblacion. Este medio logra equilibrar su narrativa
al incluir tanto la postura oficial como las preocupaciones de la comunidad, variando el
lenguaje segun la perspectiva que aborda. Finalmente, "Corrientes Positiva" presenta una
defensa de la postura de la Camara Minera, utilizando un tono sorprendido para resaltar la
minimizacion del impacto del derrame, al tiempo que enfatiza la preocupacion de los

habitantes locales.

En conclusion, la forma en que los medios narraron la crisis de Barrick Gold en 2015 vari6
significativamente, desde enfoques que minimizan la gravedad de la crisis hasta aquellos
gue enfatizan la necesidad de rendicién de cuentas y la preocupacion ambiental. En ninguin
caso los medios se alinearon con la organizacion, sino que, por el contrario, informaron
continuamente sobre lo sucedido, presentando datos que podian inquietar a la poblacion.
Esta diversidad en la narrativa no solo informa al pablico sobre los hechos, sino que
también influye en la percepcion de la responsabilidad y la gestién de la crisis, impactando

potencialmente en la opinién publica y las acciones comunitarias frente a la situacion.

4.7 ;Y en el caso de Barrick Gold?

En cuanto a Barrick Gold, la empresa inicié su comunicacion sobre la crisis con un enfoque
gue minimizaba la gravedad del evento, afirmando que solo se trataba de un "incidente" que
no afect6 el agua. A medida que avanzaba la situacion, se reveld que el derrame involucro
una cantidad significativa de cianuro, y la empresa fue acusada de ocultar informacion.
Finalmente, Barrick Gold admitié que habia contaminado el agua y que efectivamente habia
ocurrido un derrame de cianuro en el rio Jachal en San Juan. Esta evolucion en la narrativa
de la empresa muestra un cambio desde la negacién y el ocultamiento hacia un

reconocimiento de la realidad del derrame y unas disculpas absolutas, aunque esto ocurrid
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bajo la presion de la evidencia publica (medios de comunicacion) y las protestas por parte

de la comunidad de San Juan.
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Conclusioén.

La crisis de Barrick Gold en la mina Veladero ha puesto de relieve la complejidad de la
gestion de la comunicacion en situaciones criticas y ha resaltado la importancia de las
relaciones publicas en la construccién de una reputacion solida y resiliente. A través de esta
investigacion, se ha analizado como la organizacion se enfrent6 a una serie de desafios
comunicacionales que afectaron no solo su imagen, sino también su relacién con la
comunidad local y otros grupos de interés. En este sentido, se han examinado los principios
de las relaciones publicas, los modelos de comunicacion de crisis y las narrativas
mediaticas que emergieron en el contexto de la crisis, asi como las lecciones que podrian

extraerse para el futuro.

Uno de los aspectos fundamentales que se ha considerado en esta investigacion es la
supuesta desconexion entre las acciones de Barrick Gold y las expectativas de la
comunidad y otros grupos de interés. Aunque no se puede confirmar de manera fehaciente,
parece que la empresa no logré anticipar adecuadamente las preocupaciones de la
poblacion local ni establecer un didlogo efectivo que permitiera abordar sus inquietudes.
Esto sugiere una posible falta de preparacion y una cultura organizacional que podria no

priorizar la comunicacion como herramienta esencial en la gestion de relaciones criticas.

A medida que la crisis se desarrolld, parece que Barrick Gold no adopt6é un enfoque
proactivo en su estrategia de comunicacion, lo que ha generado la percepcion de una
respuesta reactiva y, en algunos casos, ineficaz. Esta falta de una narrativa clara 'y
coherente podria haber contribuido a un aumento de la desconfianza hacia la empresa por
parte de la comunidad y de los medios de comunicacion. La literatura existente sobre
relaciones publicas y gestidn de crisis enfatiza la importancia de la transparencia y la

apertura en la comunicacion, especialmente durante momentos criticos. Sin embargo, si se
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considera la informacion disponible, Barrick Gold parece no haber proporcionado la
informacién necesaria de manera oportuna, lo que podria haber dado lugar a una mayor

especulacion y desinformacion en torno a la situacion.

El analisis de la cobertura mediatica sugiere que el tono de la informacion publicada sobre
Barrick Gold fue predominantemente critico, lo que puede reflejar una falta de control sobre
el mensaje y la percepcion publica. En situaciones de crisis, los medios de comunicacion
juegan un papel fundamental como intermediarios entre la organizacién y el publico, y una

comunicacion deficiente puede llevar a narrativas que no favorecen a la empresa.

La funcion de las relaciones institucionales también se ha sefialado como un &rea critica en
la gestion de crisis. Si bien no se puede determinar con certeza la eficacia de las acciones
de Barrick Gold en este ambito, es posible suponer que la empresa no logré construir
relaciones sélidas con los grupos de interés y actores relevantes. Un enfoque proactivo en
las relaciones institucionales podria haber permitido a la empresa participar de manera mas
efectiva en el didlogo politico y social, facilitando asi la adaptacion a las expectativas

publicas y la gestion de la reputacion.

En el contexto actual, donde la informacion se difunde rapidamente y las comunidades son
cada vez mas criticas con respecto a las actividades de las empresas, es fundamental que
las organizaciones reconozcan la importancia de una gestién de crisis efectiva. Este estudio
sugiere que la comunicacion de crisis debe considerarse no sélo como un mecanismo para
mitigar el dafio, sino también como una oportunidad para fortalecer las relaciones con la
comunidad y otros grupos de interés. La falta de un enfoque holistico que integre la
comunicacion interna y externa puede haber dejado a Barrick Gold en una posicion
vulnerable, lo que resalta la necesidad de una mayor preparacion y estrategia en la gestion

de la comunicacion.
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En conclusion, la crisis de Barrick Gold en la mina Veladero es un ejemplo que ilustra la
importancia de la gestion de la comunicacion en situaciones criticas. Las lecciones que se
pueden extraer de este caso son valiosas no solo para Barrick Gold, sino también para otras
organizaciones que buscan mejorar su gestion de crisis y sus relaciones publicas. Para que
las empresas puedan enfrentar futuros desafios de manera mas efectiva, es fundamental
gue desarrollen un enfoque proactivo que priorice la transparencia, la participacion y el
didlogo con todos los grupos de interés. Esto no solo contribuira a la proteccién de su
reputacion, sino que también permitird un entorno en el que la comunicacién de crisis pueda
ser gestionada de manera mas efectiva, promoviendo una mayor confianza y legitimidad en

Sus operaciones.

Finalmente, este analisis propone reflexionar sobre la relevancia de los aportes de las
relaciones publicas, para pensar y comprender mejor la interseccion entre comunicacion,
reputacion y sostenibilidad organizacional. Al aprender de los errores y éxitos de otros, las
empresas pueden estar mejor preparadas para enfrentar los desafios del futuro y construir

relaciones més sélidas y resilientes con la comunidad y otros grupos de interés.
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