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INTRODUCCION

La gestion de la comunicacién de crisis permite observar un escenario
donde puede generarse un posible conflicto que impactara en la imagen de una
organizacion. El objetivo de esta experiencia apunta a sistematizar la gestion de la
comunicacién de crisis, desde una perspectiva donde no ocurre la crisis, pero si se
registran algunos elementos del conflicto. Esta experiencia sucede en el sector de
construccién en la ciudad de Lima — Peru.

El sector construccién en el Peru tuvo un repunte a partir del afio 2006. Segun
cifras de la Camara Peruana de Construccion CAPECO para el afo 2012 se
registré un crecimiento de 15%. El crecimiento de nuevos edificios en las ciudades
tiene diversos impactos en las poblaciones cercanas a las obras, que las
empresas constructoras no han considerado. Estas empresas en sus planes de
trabajo si han integrado los aspectos legales y ambientales, pero no politicas de
comunicaciéon dirigidas a las poblaciones vecinas.

En esta experiencia se observé que algunas empresas constructoras no incluyen
en sus planes de trabajo, equipos de comunicaciéon que realicen una labor de
contencion o prevencién de crisis y que a través de esas estrategias de
comunicacion puedan mejorar la relacion con los vecinos y otros publicos
objetivos, evitar que se genere el malestar ciudadano y por ende se origine un
conflicto social. Si damos una mirada a la ciudad, se observa que existen

construcciones en todos los distritos. Por ello es importante para la imagen de la



empresa constructora saber y conocer como se deberia comunicar con los
Vecinos.

La presente experiencia detalla la estrategia que se utilizé y la metodologia
implementada bajo los criterios de la gestion comunicacion de crisis y la
prevencién de conflictos con los grupos vecinales. La sistematizacion de esta
experiencia ha permitido observar que aplicar una estrategia de gestion de la
comunicacion de crisis y de prevencion de la gestion de conflictos llega a modificar
determinadas actitudes de las personas (grupos vecinales), para que puedan
entender y asimilar que el desarrollo de un distrito y de la ciudad puede ser de
forma armoénica.

En esta experiencia se detalla el trabajo realizado para la empresa constructora, a
través de la consultora De la Flor, que fue contratada con el fin de asesorar en el
tema de coémo prevenir el conflicto con los vecinos y entablar una relacién que les
permitiera continuar con las obras en la zona. La autora fue contratada por la
Consultora De la Flor para desarrollar e implementar la estrategia con los vecinos
gue conforman la Asociacién de Propietarios de la Urbanizacién Las Palmeras de
El Agustino.

El presente Informe Profesional estd dividido en seis capitulos. En el primer
capitulo El quehacer profesional se identifica dénde se realizd la experiencia, se
describe el tipo de organizacién con la que se desarroll6 la experiencia, las
acciones comunicacionales elaboradas como el plan de trabajo, los mensajes

clave, las reuniones participativas, encuestas y otras herramientas



comunicacionales y actividades para prevenir el conflicto con los vecinos y
minimizar los posibles impactos negativos de la obra referidos por los pobladores.
En este capitulo se presentan los objetivos planteados de la empresa y sus
publicos objetivos. Se destaca el trabajo realizado con un tipo de publico interno,
como es el personal de obra, porque ellos son los primeros a quienes los vecinos
les presentan sus quejas o cuestionan algo, son las primeras personas que deben
enfrentar el malestar de los vecinos.

El segundo capitulo aborda la experiencia objeto de sistematizaciéon centrada en
llegar con herramientas comunicacionales a los vecinos, a través de visitas,
encuestas y reuniones, asi como los criterios planteados para elegir esta

experiencia.

Cabe destacar que esta sistematizacion se enfoc6 en un primer momento en
conocer queé tipo de comunidad estaba asentada en esa urbanizacion para luego
elaborar los mensajes adecuados e informar a los vecinos sobre la empresa
constructora. Se informé correctamente desmitificando rumores previos, asi como
desinformacion que afectd, al inicio, un buen manejo comunicacional entre la
empresa y la comunidad. También se describe el espacio temporal que durd esta

experiencia que fue hasta julio del 2012.

En el tercer capitulo se ubican los ejes de Sistematizacion como son la gestion de
la comunicacion de crisis, la gestion de prevencién del conflicto y el rol del

comunicador. Se desea enfatizar en este punto que el comunicador asume un



nuevo rol, puesto que su principal valla a superar no sera la informacion negativa
que pudiera salir difundida en los medios de comunicacion, sino las acciones que
vendrian de los vecinos organizados.

Asimismo, se resalta el rol desempefado por el comunicador, ya que se convierte
en un mediador o conciliador, frente a un posible conflicto.

En el cuarto capitulo se describen los aportes de la sistematizacién a esta
experiencia, asi como los procedimientos seguidos para la sistematizacion y sus
etapas, los instrumentos y las técnicas utilizadas, asi como se mencionan las
fuentes de informacidn que se revisaron para la sistematizacion.

El capitulo quinto analiza la visidbn que se tenia de la experiencia antes de este
proceso de reflexion, asi como el sentido y caminos que se tienen después de
haber sido recapacitada y sistematizada. Se destacan los resultados de la
sistematizacion entre ellas la gestion de la comunicaciéon de crisis aplicada a
tiempo, asi como la prevencion de los conflictos y el concepto del malestar
ciudadano.

En el ultimo capitulo se presenta el balance de la experiencia y se destaca que
este proceso de sistematizacién destaca las herramientas comunicacionales
que permitieron prevenir el conflicto y visualizar el nuevo rol que el
comunicador debe desempefar, en un contexto diferente, asi como las
herramientas, que puedan facilitarle medir la presion popular o manejar

mensajes persuasivos que aminorarian un conflicto.
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La presente experiencia es innovadora a nivel comunicacional porque permite
desarrollar una gestion de la comunicacién de crisis con nuevas herramientas y
elementos. A nivel social el uso de estas herramientas impactan positivamente en
la poblacion porque permiten entablar un vinculo para mejorar la relacion del
vecino con la empresa constructora. A nivel econémico porque al responder con
mensajes claros y lograr eliminar los malos entendidos y malestares ocasionados
a los vecinos, se llegd a un compromiso con ellos y la empresa pudo continuar con

la construccion lo cual contribuyé al desarrollo econémico en esta zona de Lima.

11



CAPITULO 1
EL QUEHACER PROFESIONAL

1.1 Identificacion de la investigacién
La experiencia se centr6 en elaborar una estrategia comunicacional de
prevencién de crisis para la empresa Grupo CARAL, que enfrentaba molestias
de parte del grupo de vecinos colindantes al terreno donde se construye el
Condominio La Alameda, en el distrito EI Agustino. La experiencia se realizé
con la Consultora De la Flor, quien fue contratada para asesorar al Grupo en

temas comunicacionales y de conflicto.

1.1.2 Breve historia de la experiencia

El trabajo se inicié en setiembre del 2011 y culminé en octubre del 2012. Para
el caso de la sistematizacion se ha tomado el periodo desde octubre 2011
hasta julio del 2012.

Al inicio se realizaron visitas a la zona de estudio, para elaborar un diagnéstico
situacional. Se identificaron 62 lotes y 50 familias que residian alli desde el
2007. La mayoria de casas son unifamiliares y producto de la
autoconstruccién; esta urbanizacion esta rodeada de un cerco construido en
los afos 90, que los separa de varios asentamientos humanos ubicados al
frente de la linea del tren. Precisamente, en los alrededores existen
asentamientos construidos de cartén y laton donde, segun personal de la

municipalidad distrital y vecinos entrevistados viven personas de mal vivir (una



banda de delincuentes llamados Los Huanca). Por ende, uno de los temas que
preocupaba a los propietarios de la Urbanizaciéon Las Palmeras del Agustino
era la inseguridad que traeria la nueva construccion, en caso de que quitaran
el cerco.

Cuando la empresa inici6 trabajos y no informé a los vecinos si es que
permaneceria o no el cerco, los habitantes sintieron temor por los posibles
peligros (de asaltos, robos, etc.).

Las indagaciones sobre la procedencia del terreno indican que esta zona fue
parte del fundo Riva Aglero y que luego un nuevo dueno vendié lotes de 160
m2 aproximadamente en los 90, dandose la habilitacién urbana en el afio 2000.
La Urbanizacion Las Palmeras fue fundada en el afio 2006. Los actuales
propietarios compraron estos lotes a través de un aviso publicado en el diario
El Comercio. La mayoria de entrevistados afirmd haberse sentido atraido
porque el aviso especificaba que la zona estaria cercada ofreciendo mayor
seguridad. De los entrevistados, una mayoria proviene de zonas como La
Menacho, La Atarjea, La Victoria y San Juan de Lurigancho.

En cuanto a su procedencia, cerca del 40% son migrantes de provincia de
primera y segunda generacion, dedicados al sector textil (tienen negocios en
Gamarra) y al comercio en pequeia escala. La informacién sobre su
procedencia fue necesaria para conocer el tipo de poblador que vive en esta

area y sus expectativas sobre la construccion de la obra.
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La empresa constructora adquirié 11,000 ha para edificar el Condominio La
Alameda, terreno que esta adyacente al terreno comprado por la empresa Los
Girasoles que también construyé un condominio (se relata mas adelante que
esta empresa no respeto6 la distancia entre sus edificios y la pista colindante
con la urbanizacion, lo cual generd malestar entre los vecinos que iniciaron un
juicio a la empresa Los Girasoles).
El lote adquirido por la empresa constructora habria tenido zonificacion para
convertirse en un mercado de abastos, aseveran los lideres entrevistados de la
urbanizacién Las Palmeras. Cuando la empresa constructora colocé sus
primeros letreros indicando que serian viviendas, se inicié entre los vecinos un
sinfin de rumores que provocaron actitudes de rechazo a la obra. Uno de los
principales motivos fue que no recibieron informaciéon del cambio del uso del
terreno. Lo que evidenci®é que era necesario contar con mensajes
estructurados desde el punto de vista comunicacional.

1.2 Organizacion
La experiencia se realiz6 para la empresa constructora de capitales peruanos,
a través de la Consultora en Comunicaciones De la Flor, dedicada a la
asesoria comunicacional. Esta empresa construye condominios en diversos
distritos de Lima y departamentos del Peru con el fin de proveer vivienda a un
costo razonable.
Su lema Mi casa, mi vida se basa en el desarrollo de proyectos inmobiliarios,

gue son concebidos, disefiados y planificados en funcién al bienestar de sus
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residentes; con propuestas modernas y funcionales, que guardan un perfecto
balance entre calidad y costo.

La filosofia de la empresa se basa en el Compromiso con el cliente, siendo la
innovacion un eje de sus propuestas. Los proyectos inmobiliarios desarrollados
se asientan en el estudio de factibilidad en las que se analizan las necesidades
de los clientes y la oferta del mercado. De esta manera, logran productos
competitivos, Unicos y con gran innovacién arquitecténica, con valores
agregados como aéreas verdes, piscinas, zonas de esparcimiento infantil,

areas sociales, entre otros.

La Consultora en Comunicaciones De la Flor cuenta con un equipo de
consultores expertos en Comunicaciéon Estratégica y Organizacional, con una
experiencia en la gestibn y asesoria de Comunicacidén, a nivel local e
internacional. Su experiencia parte del diagnéstico de los procesos internos de
las organizaciones, las relaciones con sus stakeholders (internos y externos) y
el analisis de los canales-medios de comunicacion. Por ello, se especializan en

prevenir y gestionar situaciones especiales y crisis.

1.3 Objetivos

La Consultora en Comunicaciones De la Flor tiene como objetivo principal
mantener una buena imagen de la empresa constructora a través de
estrategias comunicacionales, establecer vinculos con los grupos vecinales,
autoridades y lideres de opinion, cercanos a las obras de la empresa, que

pudieran interponer alguna demanda que paralice sus obras.
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Cuenta con experiencia en el manejo de resolucién de conflictos, comunicacién
de crisis, asi como el desarrollo de encuestas y grupos focales para hacer
participar a los publicos de interés en el proceso de aceptacion de las obras.
Para la Consultora la buena reputacién es el activo mas valioso de una
empresa. La forma de trabajo que plantea para adelantarse a la aparicion de
los conflictos, crisis 0 situaciones especiales en las areas de mineria,

hidrocarburos y construccion es:

a) Escaneo del Entorno.- deteccion oportuna de conflictos en su momento de

primera manifestacion.

b) Mapeo de Stakeholders.- identificacién y segmentacion de los grupos de

interés de la empresa, segun su nivel de compromiso con el problema.
c) Diagndsticos de Mensajes e Instrumentos de Comunicacion.

1.4Publico objetivo
El publico objetivo o target se define, segun Kotler (2003) como un conjunto de
personas con ciertas caracteristicas comunes, que representan el objetivo de
llegada para un mensaje publicitario. El objetivo de los mensajes es lograr

cambios en la sociedad.

Para este estudio, se utiliza el concepto de publico objetivo, con la finalidad de
hacer llegar los mensajes clave de comunicacion a los diversos grupos de
personas encontrados en la presente sistematizacion. Asimismo, se

identificaron y agruparon como siguen:
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Publico Objetivo Externo: Vecinos a la obra, duefios de pequefos negocios,

lideres de opinién, autoridades municipales y

Publico Objetivo Interno:

o Equipo de trabajo administrativo en la obra: Ingenieros residentes, choferes
de camiones, ejecutivos de la oficina de ventas.

o Equipo de trabajo administrativo en oficina: arquitectos y personal de apoyo
técnico a cargo del proyecto de vivienda.

o Personal de empresas proveedoras: agentes de seguridad, choferes de
camiones, volquetes, trabajadores de las empresas de agua, luz, telefonia.
(En relacién a estos agentes se optd por incluirlos, en vista que tuvieron
que enfrentar situaciones dificiles con los vecinos, asi como sufrieron

diversas acciones de acoso en el inicio de la obra).

1.5 Estrategias de trabajo

El plan de trabajo incluy6 como primera etapa un diagnéstico situacional que
permitié conocer la zona, sus habitantes y lideres, asi como el comportamiento de
esta comunidad frente a la obra y sus aspiraciones y problemas. Asimismo, se
realiz6 la auditoria de riesgos o vulnerabilidad.

Una segunda etapa fue tomar contacto con las personas que mostraron mayor
colaboraciéon y cuyas casas estaban ubicadas en las calles mas alejadas del

proyecto, con el fin de recoger inquietudes o temores sobre la obra. En este grupo
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se pudo entrevistar al primer dirigente/presidente de la Urbanizaciéon, quien brindé
informacién valiosa que permitié conocer mejor a la organizacion vecinal.
Con esta informacion se procedié a formular la primera guia — encuesta, a fin de
conocer la opinion y el conocimiento que tenian los habitantes sobre la empresa y
la obra (Anexo 1). Luego vino una etapa de codificacion y consistencia de los
datos, agruparlos e iniciar el proceso de tablas y resultados.
La tercera etapa se enfoc6 en realizar una nueva ronda de visitas a los vecinos
con entrevistas y los Rotafolios (Anexo 6), en las que se explicaban los beneficios
de la obra para la urbanizaciéon y se desmentian rumores. Esto fue apoyado por el
resultado de la primera encuesta donde se recogié informacién de rumores o
ruidos comunicacionales sobre la informacién de la obra, como por ejemplo la
altura de los edificios, el nimero de estacionamientos y si estos estarian en el
parque de la Urbanizacién, asi como si se construirian nuevas tuberias de acceso
para el uso del agua y desagtie.
Luego se desarroll6 la etapa de los Focus Group para conocer qué esperaban de
la empresa constructora.
El plan de trabajo desarroll6 las siguientes acciones:

CUADRO N° 1

Plan de Trabajo con acciones y actores

ACTIVIDAD DIRIGIDO A/ ACCION A PERIODICIDAD
TOMAR
Elaboracién del | Mapeo de los pobladores, | Al inicio
diagnéstico social lideres de opinion,
autoridades, negocios
pequenos en la zona.
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Elaboracion de la guia
de preguntas

e Pobladores

e Jefe de Obra

e Serenos
Municipalidad

de la

Al inicio y luego de encuesta.
Una sola vez
Una sola vez

Elaboracion de

mensajes

Para personal de obra

Siempre que se
contacto con vecinos

tenga

Encuestadora de | Siempre que aplique encuesta
rotafolios
Elaboracion del folleto | Personal de obra Se imprime una sola vez
informativo y rotafolios | Vecinos Uso de mensajes siempre
Serenos
Guia y recojo de | Vecinos Una sola vez, segun divisién
opinion sobre | Lideres vecinales de casas de la urbanizacion

contenidos del folleto

Ejecucién de la
encuesta con
rotafolios y explicacion
de folleto

Vecinos

Luego de dos semanas de la
altima visita

Prevencién de
situaciones de
conflicto

Personal de Obra

Llamadas telefénicas
Contacto permanente

Analisis y evaluacién
del conflicto

Empresa

Cada vez que sea necesario
se levantara nueva
informacion

Analisis y gestion de
solucion de conflictos
sociales.

Empresa y personal de
obra

Cada vez que sea necesario

Capacitacion  charla

informativa

Personal de la oficina de
ventas

Una sola vez

Monitoreo en la zona
de trabajo

Dialogo informal con

vecinos

Periédicamente

Negociacion con | Solicitar reuniones Cada vez que sea necesario 0

lideres vecinales se presente una situacion
dificil

Mapeo de agentes

externos, autoridades,
grupos que se forman
en redes sociales FB

Bldsqueda y/o monitoreo
de grupos

Periddicamente
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Atencion de reclamos

y  situaciones  de | Acompafnamiento a
emergencia personal de obra y/u | Siempre
oficina

Elaboracién: Patricia Altamirano D.

A lo largo de las etapas del plan de trabajo se sugirié involucrar a todos los
agentes de la empresa vinculados con esta obra: residentes de la obra,
proveedores y agentes relacionados (agentes de seguridad, personal de ventas);
se tuvo reuniones para expresar y explicar los mensajes.

Adicionalmente, para el trabajo con los vecinos se realizaron reuniones formales e
informales (visitas directas a sus casas, llamadas telefénicas) para entablar el
didlogo con ellos con el objetivo de minimizar los impactos negativos hacia la obra.
Se plantearon visitas casa por casa durante los dias Utiles, luego se planificaron
para los fines de semana, al detectarse que de lunes a viernes la mayoria de
vecinos no estaba en sus domicilios o llegaban muy tarde (después de las 7 de la
noche) y la zona no ofrecia condiciones de seguridad a estas horas.

Se consiguié entrevistar a los presidentes de la urbanizacion (el actual y el
anterior), asi como a los lideres de opinién (jefes de negocios y dos integrantes del

comité de la asociacion).

1.6 Periodo de ejecucion
La sistematizacion se inicié en octubre del 2011. Las reuniones periédicas en la
sede principal de la empresa constructora permitieron acercar a los gerentes a la

visién de la estrategia planteada, de esta forma se fortalecié la recepcion del plan
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de comunicaciones por parte del personal en la misma construccién y del jefe de
obras. Se cont6 con el apoyo y resguardo del personal de seguridad en caso de
cualquier eventualidad. La experiencia culminé la etapa de campo en julio del
2012.

Como producto de este trabajo de sensibilizacion y acercamiento el presidente de
la Urbanizacion Las Palmeras, en octubre del 2012, invit6 a los representantes de
la empresa constructora y de la empresa de comunicaciones a participar de su
asamblea, meses después, para concretar los puntos acordados en el acta
firmada en junio del 2012 y de los nuevos compromisos aceptados por ambas
partes.

Grafico N°1
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CAPITULO 2

LA EXPERIENCIA OBJETO DE SISTEMATIZACION

2.1 Objeto de Sistematizacion

La experiencia abarca la gestién de la comunicacién de crisis y la prevencion del
conflicto. El enfoque de estos temas ha sido poco estudiado y se llega a esta
conclusion porque hubo dedicacion en la busqueda de estudios similares y no se
encontr6 mucho material al respecto. La bibliografia revisada aborda estudios
enfocados en crisis en sectores como la mineria, no asi en construccion. Se
plantea esta sistematizacion desde la perspectiva de cdmo gestionar la
comunicacién de crisis y prevenir el conflicto con los grupos de vecinos.

Se observé que aparecieron en distintos niveles los elementos de la comunicacién
de crisis, sin presentarse “la crisis”. Se desea demostrar que el trabajo
comunicacional apoya el trabajo de otras disciplinas para alcanzar un buen didlogo
entre la empresa constructora y los vecinos de la urbanizacion, quienes debian
despejar sus dudas para que la empresa pueda continuar los trabajos de
construccién. Ademas, la experiencia destaca el concepto de malestar ciudadano,
poco estudiado (desde la visibn comunicacional) y se plantea un nuevo rol del

comunicador.

2.1.1 Criterios que justificaron la sistematizacion

Los criterios que llevaron a elegir esta experiencia son:



Es una experiencia relevante porque el comunicador tiene un rol diferente ya
no es solo un transmisor del mensaje. En este caso el comunicador se
convierte en una especie de mediador y con su experiencia y la puesta en
practica de herramientas de otras especialidades, como la antropologia,
explora y logra modificar la opinidon (consenso y desacuerdo) de los actores
que influyen en las decisiones (en este caso el presidente de la urbanizacion).
El papel que desempeia el comunicador permite llevar a cabo el proceso de
mediacién porque no solo es un “enviado”, sino una persona que comprende al
vecino posiblemente afectado por las obras de construccién, un interlocutor
que entiende (establece empatia) y se deja entender y que tiene “influencia”
para hacer llegar los reclamos a los gerentes de la empresa constructora.

La sistematizacion es valida porque las ciudades crecen y generan cambios en
su alrededor, las personas que viven en ellas necesitan de informacién de
parte del agente que produce los cambios, en este caso las empresas
constructoras, para entender estas trasformaciones y que éstos a su vez no
generen el “malestar ciudadano”.

Es aplicable porque la gestion de la comunicacién de crisis ofrece soluciones
para otras situaciones similares (empresas que deben realizar obras de
apertura de redes de gas, luz, agua, nuevos caminos en urbanizaciones o
zonas rurales, etc.).

Es innovador porque plantea un nuevo papel del comunicador social en los

procesos de prevencion de conflicto, al liderar el rol de mediador. Se realiz6
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una busqueda en la base de informes y tesis de la Escuela Académico
Profesional de Comunicacién Social y no se ubicaron sistematizaciones
similares, donde se plantean las ventajas y limitaciones del desemperio de la
mediacién por un comunicador entre los agentes involucrados.

Sostenible: porque los efectos de los mensajes y las herramientas
implementadas perduran a lo largo del tiempo hasta que culmine la obra y han
sido replicables en otros distritos (San Miguel, La Molina) donde la empresa

tiene proyectos de construccion.

2.2 Objetivos de la Sistematizacién

Los objetivos de esta experiencia plantearon:

1.

Conocer cdmo se puede gestionar la comunicacién de crisis, y como gestionar

la prevencién de un conflicto en el sector construccion.

Describir el uso de las herramientas comunicacionales para prevenir una crisis
entre una empresa y una determinada area donde viven personas.

Reflexionar sobre el rol del comunicador como mediador y las nuevas tareas
que puede asumir. Demostrar que el comunicador puede crear y adaptar
nuevas estrategias y herramientas comunicacionales en los mensajes
proporcionados a los actores de un mismo entorno, que tienen un conflicto de
intereses.

Identificar e investigar el nuevo concepto de “malestar ciudadano” que ocurre
en esta experiencia y el importante rol que desempena el comunicador para
encontrar un equilibrio entre las partes involucradas.
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5. Rescatar lo transcendental que significa el respeto al poblador en sus espacios

y el cumplimiento de sus “solicitudes” por parte de las empresas.

Para realizar esta sistematizacion se aplicaron las siguientes herramientas:

e La auditoria de vulnerabilidad o de riesgos tiene la funcién de detectar los
puntos débiles de la empresa vy tipificar los riesgos, analizar los procesos de
organizacion, las estructuras organizativas y los sistemas de gestién.
Ademas analiza las distintas percepciones de los publicos tanto internos
como externos.

e Los formatos de encuestas que recogieron informacion valiosa de la opinién
de los vecinos respecto a la obra.

e El media training realizado al personal de la obra que mejor6 la relacion con
los vecinos.

e Ellevantamiento de informacién, medicién y recoleccién de datos.

2.3 Espacio temporal

La experiencia se inicié con la empresa constructora a comienzos de setiembre
2011 con las primeras reuniones y concluye en julio del 2012. Sin embargo, se
siguié monitoreando la zona hasta comienzos de octubre del mismo afno.

La estrategia incluy6 visitas a la zona de estudio en los dias Uutiles de semana y
fin de semana. Se confirmé que la mayoria de habitantes de esta urbanizacion

suelen permanecer en sus hogares sabado y domingo.
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A mediados de octubre del afo 2011 se realiz6 un mapeo de los lotes de
vivienda, identificacién de las familias residentes y ubicacién de los pequeros
negocios dentro y cercanos a la urbanizacién. Para ello se contd
eventualmente con el apoyo (seguridad) de un sereno de la Municipalidad de
El Agustino.

Para esta experiencia se pudo utilizar la oficina de ventas y un local de una
vecina de la urbanizacién, como centro temporal de trabajo, situada en la
misma urbanizacién, para mapear a los vecinos, ejecutar las encuestas y

realizar los grupos focales.
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CAPITULO 3

EJES DE LA SISTEMATIZACION
En esta experiencia se identificaron tres ejes de sistematizacién: la gestién de la
comunicacién de crisis, la gestion de la prevencion de conflictos y el rol del
comunicador en el contexto urbano vecinal.
En este capitulo se incluye, para un mejor entendimiento del proceso analizado, el
concepto de malestar ciudadano, que antecede a la generacién de una posible

crisis.

3.1 Gestion de la Comunicacion de crisis

Los conflictos vecinales son un campo de estudio para la gestion de la
comunicacién de crisis porque al producirse la crisis representa un riesgo para la
imagen de una empresa publica o privada, en vista que el prestigio asi como la
credibilidad, que son elementos de la imagen de una organizacion, se verian
afectadas.

De la bibliografia revisada, se observa que el concepto sobre comunicacién de
crisis es diverso y enfatiza los efectos negativos producidos por la cobertura y
difusion en los medios de comunicacion.

Para la Real Academia Espanola de la Lengua, crisis esta ligada a incertidumbre
sobre el curso de acontecimientos de los que pueden surgir graves amenazas

para personas y formaciones sociales.



Pauchant y Mitroff (1992) definen a la comunicacién de crisis como una situacion
que afecta fisicamente a la totalidad del sistema, comprendiendo éste a todos sus
publicos, lo cual amenaza los valores fundamentales de la empresa y por tanto su
existencia misma, en caso que afecte a su imagen.

Pilar Saura (2005) aporta nuevos elementos en la definicion al incluir a los
afectados o grupos de interés y al mencionar sobre “afectar los resultados o la
viabilidad de la entidad”, que en el caso de esta sistematizacion es uno de los
puntos fundamentales a evitar.

Tenemos que las crisis en comunicacion son situaciones imprevistas que
aparecen en el trayecto normal del dia a dia y pueden afectar la integridad de una
institucién, empresa, persona o sistemas.

Como lo afirma Raigada (2002) una crisis es:

Un cambio repentino entre dos situaciones, que amenaza la imagen y el
equilibrio natural de una organizacion porque entre las dos situaciones (la
situacién anterior y la situacién posterior a la crisis) se produce un
acontecimiento subito (inesperado o extraordinario) frente al cual una
organizaciéon tiene que reaccionar comprometiendo su imagen y su
equilibrio interno (como organizacién) y externo (como institucion) ante sus
publicos. (p.5)

Como se aprecia los autores convergen en los puntos de cambio de situacion y el

elemento sorpresa, a lo que afaden la amenaza a su imagen o publicos y al

normal funcionamiento de la organizacion.

Pero también otros autores definen a la comunicacion de crisis desde un punto de
vista sociolégico y relacionado a la confianza a que el conflicto es una forma de
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socializacion, donde se observa que pese a todo ningun grupo puede ser
totalmente armonioso, porque para encontrar un balance se necesita de la
desarmonia como de la armonia y propugna que un conflicto puede traer factores
positivos también (Simmel, 2010).
Agrega que confiar lleva implicita una creencia, una suspension de la
incertidumbre, una hipétesis sobre las acciones y las conductas futuras de los
demas, que estad relacionada directamente a la esperanza en una actitud
esperada de cumplimiento de los compromisos adquiridos.
Para Cabrera (2008) no existen definiciones Unicas de crisis, ni tampoco existen
criterios definitivos para afirmar cuando un evento se convierte en crisis, porque
considera que cada caso tiene un desarrollo Unico de los actores y su contexto.
La autora enfatiza que:
“una crisis es una situacion crucial o decisiva, con condicién politica, social
0 econdmica inestable que involucra un cambio abrupto o decisivo. Cambio
repentino en el curso de un evento, evento estresante, emocional o
traumatico que cambia las vidas de las personas” (Cabrera, 2008,p.10).
Cuadro N° 2

Conceptos sobre Gestion de la Comunicacion de Crisis

AUTOR CONCEPTO DE GESTION CRISIS

Situacion que afecta fisicamente a todo el
Pauchant y Mitroff sistema 'y amenaza  sus  valores
fundamentales y su existencia misma.
Situacion grave que afecta a la empresa/
institucion en alguna de sus funciones y con
potencial de escalar en intensidad y/o
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perjudicar a sus publicos clave o grupos de
interés y/o generar un impacto negativo en
los medios y/o crear una imagen negativa
ante la opinion publica y/o afectar los
resultados o la viabilidad de la entidad.

Pilar Saura

un cambio repentino entre dos situaciones,
que amenaza la imagen y el equilibrio
natural de una organizacion porque entre
las dos situaciones (la situacion anterior y la
situacion posterior a la crisis) se produce un
José Luis Pifuel R. acontecimiento  subito  (inesperado o
extraordinario)  frente al cual una
organizacion tiene que reaccionar
comprometiendo su imagen y su equilibrio
interno (como organizacion) y externo
(como institucion) ante sus publicos

el conflicto es una forma de
socializacion...ya que ningun grupo puede
Georg Simmel ser enteramente  armonioso...requieren
tanto de la desarmonia como de la armonia,
de la disociacion como de la asociacion; los
conflictos no son solo factores destructivos
La comunicacion de crisis es inseparable
del manejo de crisis. El objetivo
fundamental es el de atender a las
Myriam Cabrera percepciones que se forman sobre la crisis
al explicar qué es lo que esta pasando, de
manera que sea accesible para todos los
publicos.

Elaboracion propia

3.1.1 Factores que desencadenan la crisis
Las crisis tienen una antesala estudiada por diversos autores, quienes mencionan
que principalmente la falta de comunicacion a tiempo, la credibilidad, la falta de

empatia con el representante de la empresa u organizacion y que exista la
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posibilidad de que un hecho suceda o no pueden ser factores que desencadenan
una crisis.

Otros autores plantean una clasificacién de los conflictos segun su origen, es decir
cémo se producen por desacuerdo sobre las fuentes o interpretacion; por
relaciones, por intereses, estructurales o por valores.

Para el caso de esta sistematizacion se explica que el conflicto por relaciones
describe este proceso cuando nace de la desconfianza, la falta de credibilidad o la
duda sobre la integridad de las partes. La confianza es un elemento central en
estos procesos participativos, como en los tomadores de decisiones “si existe
poca confianza en los tomadores de decisiones, es probable que los ciudadanos
aumenten su participacion a los efectos de asegurar la proteccion de sus
intereses” Walter, 2008, p.5).

Otros autores mencionan que existen detonadores o factores que puede
desencadenarlas (crisis) como las politicas publicas que afecten a la empresa o al
mercado en el cual participa, las actividades de los competidores (por ejemplo,
practicas desleales), el riesgo/ responsabilidad derivada de los productos o
servicios que tiene la empresa en el mercado, los clientes (quejas o
inconformidades), otros grupos de interés (actividad de grupos de presién) y lo
medios de difusion (por informacidén negativa de la empresa o institucion) (Bonilla,

2013).
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A ello se puede explicar que la contingencia generalmente es la que provoca una
crisis, siendo sus consecuencias experimentadas tanto a nivel de individuos vy

organizaciones como de la sociedad misma (Cabrera, 2008).

3.1.2 El malestar ciudadano - concepto

Los ciudadanos cada vez estan mas empoderados en sus localidades y exigen
respeto por sus espacios y sus derechos a los nuevos agentes que llegan a su
zona. Sin embargo, es muy comun recibir noticias del mundo donde ocurren
ocupaciones sin permiso de los recursos urbanos lo cual ha generado el malestar
social y la oposicién ciudadana. Junto a este efecto el malestar social viene
también por los impactos negativos en el medioambiente y a nivel urbano, asi
como por la inequitativa distribucion de los costos y beneficios del desarrollo

urbano (Delgadillo, 2013).

El concepto de malestar ciudadano se genera por la falta de informacién y del
respeto de los derechos y espacios del grupo. Se destaca que la falta de canales
de comunicacion acertados desencadena el rechazo de la poblacion y hoy en dia
es una practica casi general en diversas empresas en el mundo (Rodriguez,
2004).

Hay que precisar que el malestar social, segun otros autores, no es una variable
aislada que puede identificarse o medirse de forma tangible a simple vista. Puede
estar considerado como un concepto todavia abstracto, también esta

correlacionado con elementos de control de vida, objetivos como la seguridad
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publica, laboral o social, la eficiencia en politicas publicas, entre otros (Marquez,
2013).

La Real Academia Espanola dice de malestar: desazén, incomodidad indefinible. Y
podriamos alcanzar un concepto de malestar ciudadano, en base a la experiencia,
que seria: la incomodidad o ausencia de comunicacién o dialogo entre un agente
local que ve maltratado o invadido su entorno por un agente externo. El siguiente
paso que puede generarse es el conflicto social entre los pobladores o entre los
pobladores y una organizacién que se asienta 0 se quiere establecer cerca de
ellos.

Malestar ciudadano, entonces, se referiria a la incomodidad o ausencia de
comunicacion o didlogo, falta de respeto, despojo de recursos urbanos que
practicaria un agente fordneo en el territorio de un agente local. Como
consecuencia hay un quiebre de la confianza.

La falta de informaciéon a los pobladores es el elemento que desencadena el
malestar ciudadano y hoy en dia es una practica comun de diversas empresas y
organizaciones.

Lo que no se mide, cuando ya se generan los conflictos, son las severas
consecuencias econdémicas, sociales y de imagen para la institucion o empresa.
La ausencia de canales de comunicacién ocasiona que se creen los conflictos
sociales entre los pobladores y entidades u organizaciones, lo cual vagamente se

ha estudiado. “...sorprende lo poco que se ha investigado acerca del nacimiento,
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desarrollo y solucion de una crisis institucional motivada por el malestar

ciudadano” (Rodriguez, 2004).

Es de gran notoriedad que hoy en dia es una practica comun en el mundo, que
primero se hace un proyecto y luego se informa “la imposicién de los organismos
publicos y privados de informar de sus proyectos e iniciativas una vez construidos
o0 puestos en marcha se ha convertido en una practica habitual”, (Rodriguez,
2004), lo cual puede traer consecuencias sociales graves y pérdidas econdmicas

a la empresa y una mala imagen.

3.2 Gestion de la prevencién de conflictos

Para una mejor comprension de este eje tematico se entiende por conflicto social
lo que sucede en el ambito publico y el rompimiento de la relacion estable en la
que los agentes se encuentran como adversarios tendientes a obtener metas u
objetivos incompatibles (o percibidos como incompatibles) y que su satisfacciéon
depende de la otra parte.

El concepto prevencion de conflictos (crisis), que es recogido en la sistematizacion
realizada por la Cooperacién Boliviana GIZ y el Programa de Apoyo a la Gestién
Publica Descentralizada y Lucha contra la Pobreza PADEP (2011), define a la
prevencién como el conjunto de acciones emprendidas a corto, mediano y largo
plazo, con el fin de resolver problemas antes que conflictos, y cuando se tiene el

conflicto entre las partes, evitar su escalada a violencia abierta o su reaparicion.
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Grafico N° 2

El ciclo de la gestion de conflictos

I Anéic= Rl Decisiones

Comunidad [informacion Generacon
condiciones para

dialogo/negociacion

Gestion de cumplimiento _

e e Dialogoy negociacion

Fuente: Programa de Apoyo a la Gestién Publica Descentralizada y Lucha contra la Pobreza
PADEP

Desde este punto de vista, podemos mencionar que esta experiencia se sitla en
la gestion de conflictos potenciales (issues management que surgié en 1976),
(Chase, 1976) es decir hacer un planteamiento proactivo y sistematico para
lograr:.

Grafico N° 3

Gestion de Conflictos Potenciales
Evitar situaciones de Crisis

Predecir
problemas

e,

Fuente: W. Howard Chase
Elaboracion propia
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El concepto basico de la gestion de conflictos potenciales es el de planificacion
proactiva que permite anticiparse y prepararse, e incluso evitar este tipo de
situaciones. En este proceso, la gestién de la comunicacién desempefa un papel
fundamental, al identificar temas claves, analizar a las poblaciones vecinas,
anticiparse a sus posibles acciones y alinear a la organizacién. Resulta vital
contar con informacién oportuna para implementar una solucién que ofrezca los

mejores resultados para ambas partes.

La gestion de conflictos potenciales es una accién orientada que identificara temas
potenciales o emergentes (legislativos, politicos o sociales) que pueden influir en
el desarrollo de una organizacion, para movilizar y coordinar luego sus recursos e
influir estratégicamente en la evolucion de estos temas (Xifra, 2003).
Efectivamente, al identificar estas amenazas o tendencias de los publicos antes
que ocurran, se pueden ahorrar los efectos negativos a la organizacion y generar
tiempo para realizar estrategias y tacticas con las cuales se les puede enfrentar,
incluidos los programas de comunicacion (McGrath,1998).

Sandro Macassi enfatiza que:

“Para prevenir un conflicto es necesario que las comunidades, instituciones o
grupos con menor poder den visibilidad a sus demandas para ofrecer soluciones,

antes que se conviertan en conflictos”, (Macassi, 2011, p.4).
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3.2.1 Conflictos vecinales - concepto

La comunidad o vecindad puede variar en tamafo o en area geografica, lo que
esta sistematizacion rescata es el concepto del vinculo generado de este grupo de
personas ante un posible peligro en su jurisdiccion.

De la bibliografia revisada, la prestigiosa firma Collect GfK, empresa de
Investigacion de Mercados que desde 1991 se dedica a estudios cualitativos,
cuantitativos para empresas privadas, instituciones y gobierno, que pertenece al
Grupo GfK y es la 4ta empresa mas grande de investigacion de mercados a nivel
mundial con 115 filiales en 90 paises en los cinco continentes, realizé un trabajo
en Chile que le permitié aportar nuevos conocimientos sobre los conflictos que se
dan a nivel vecinal y/o comunitario.

En su “Estudio Cuantitativo y Cualitativo de los Conflictos vecinales y/o
Comunitarios y de las alternativas disponibles para su resolucion” presenta una
metodologia que fue tomada como base para identificar quiénes son los actores,
cudles son sus expectativas para la resolucion de estos conflictos y qué
conocimiento y grado de aceptacioén tienen los vecinos afectados respecto de las
alternativas de solucion. Por su trabajo de recopilacion de experiencias se conoce
que algunos de estos conflictos se podrian resolver de manera privada o con la

intervencién de instancias municipales.

Asimismo, Collect GFK intenta definir a priori lo que es un conflicto vecinal:
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“corresponde a toda situacion en la que dos o mas vecinos se encuentran
en oposicion ya sea por desacuerdos entre sus expectativas, objetivos e

intereses y/o sobre el modo de cumplirlos”, (Collect GFK, 2011).

Se observa, entonces, como el concepto de conflicto se une al de “vecino”, que
segun la empresa se define como “a dos 0 mas personas que viven relativamente
cerca o dentro de la misma comunidad, o que comparten intereses u objetivos

comunes dentro de un espacio geografico delimitado”.

A este concepto, la presente experiencia podria afadir que estos grupos de
vecinos estan organizados y que buscan un didlogo para minimizar los efectos

negativos que el otro vecino pudiera crear sobre su espacio geografico.

3.3 El rol del comunicador en el contexto urbano

El perfil del comunicador para gestionar la comunicacién de crisis y la gestion de
prevencion del conflicto en un contexto urbano vecinal es de un profesional que
sociabiliza con las personas que integran la comunidad de estudio, observador,
con dotes de investigador y con mucha afinidad por el uso de las tecnologias de la
informacion.

Desemperiarqd y pondra en funcionamiento sus dotes de investigador, estara
actualizado y familiarizado con los rostros y apellidos de los pobladores vy

mantendra comunicacién con agentes externos, que pueden brindarle nuevos
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datos, como son las personas encargadas de la seguridad, las sefioras a cargo
de las tiendas o dependientes de pequenos negocios.

También el comunicador debera manejar y conocer las nuevas tecnologias y el
uso de redes sociales porque ello le permitira conocer en tiempo real las noticias
negativas y/o comentarios que pudieran afectar a la organizacion para la que
trabaja.

Para esta sistematizacién se revisé y observaron las redes sociales y se encontr6
que existen grupos de vecinos que se quejan por las construcciones en zonas
como La Molina. En vista que las redes sociales movilizan a miles de personas,
los comunicadores deben estar alertas y prever el uso de estas herramientas
informaticas en las estrategias de la gestion de conflictos.

Para el caso de esta experiencia, el rol del comunicador se centra en ser una
especie de moderador, que mide y analiza el intercambio de mensajes de ambos
grupos: los vecinos, los ingenieros a cargo del proyecto de la obra y los
profesionales administrativos.

El rol de mediador cambia los niveles de importancia que el comunicador debe
manejar. Por ejemplo, su mayor preocupacion ya no seran los mensajes o noticias
negativas que pudieran aparecer en los medios de comunicacion masivos, sino
informar bien a los vecinos, procurar que los mensajes claves de la empresa
lleguen a las personas que cuentan con el suficiente poder para tomar decisiones;
asimismo, es importante que el comunicador esté informado de lo que sucede en

el area administrativa de la empresa, como en la propia obra para poder absolver
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las consultas de parte de los pobladores y “calmar” aquellos rumores que suelen
generarse en este espacio.
Otra de las caracteristicas del nuevo papel del comunicador es la locacién de
trabajo. Debido a que en esta experiencia se necesité un contacto continuo con el
grupo de vecinos, la zona de trabajo fue la misma urbanizacién. No hubo comodas
oficinas, ni menos horarios establecidos. EI comunicador en un espacio urbano
vecinal debe adecuarse a las posibilidades que el medio le brinda, asi como los
horarios de los agentes a quienes tiene que entrevistar.
Se entiende, que un comunicador debe ser un gestor — estratega, mediador para
plantear estrategias y de esta manera ayudar a lograr acuerdos.
El rol del comunicador también comprende la tarea de que esos espacios de
didlogo sean plurales y democraticos.

Cuadro N° 3

Definiciones sobre las funciones del Comunicador

Autor Funcion del Comunicador

¢ Investigar y analizar. Recuperar historias.
Escuchar

e Visibilizar y problematizar situaciones, contextos,
tensiones, necesidades de la organizacion y su
contexto.

e Impulsar procesos de diagnostico y planificacién
comunicacional.

e Velar por los espacios de debate y discusién para
que exista una distribucion equitativa vy
democratica de la palabra.

e Promover la participacién de las distintas personas
involucradas en el proyecto.

e Dinamizar espacios y facilitar procesos de dialogo.
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e Sensibilizar sobre el rol de la comunicacién en la
gestiéon de la organizacién.
e Mediar procesos de aprendizaje en el intercambio
y construccién participativa de la comunicacién.
Daniel Prieto Castillo e Sensibilizar sobre el rol de la comunicacién en la
gestién de la organizacién.

e Mediar procesos de aprendizaje en el intercambio
y construccién participativa de la comunicacién.

e Operativizar asuntos técnicos, propios del saber
especifico que el comunicador adquiri6 en su
formacién o experiencia desarrollando la tarea.

e Papel de facilitador del didlogo publico en el
espacio publico.

Washington Uranga :
g g e Articulador de saberes presentes

Elaboracion: propia

El rol del comunicador se estructura en torno a dos mandatos principales: por un
lado “ser facilitador de dialogo” y por otro, “ser articulador de saberes presentes no
siempre comunicados ni conocidos entre actores”, (Uranga 2006).

En tal sentido, se reconoce que un comunicador se enfrenta a una sociedad,
altamente compleja y tecnolégicamente desarrollada, su papel de facilitador sera
en el espacio publico. De esta forma la comunicacién al ser un proceso social de
produccién, intercambio y negociacion de formas simbdlicas, va a definirse por la
accion, por la manera en que se planteara el problema y las soluciones, es asi
como estableciendo formas de comunicacién. “Pero, al mismo tiempo, la
comunicacion que hacemos de nuestra accién, el lenguaje que utilizamos,
constituye el sentido y el contenido de nuestra accion”, (Uranga 2006).

De esta manera el nuevo rol que le compete al comunicador, sobre todo en el

cambio social y que trabaja de la mano con los conflictos sociales, sera el de
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mediador o articulador. Es un papel muy importante ya que logra articular, lo que

denomina Uranga los sentidos en la sociedad.

Marques de Melo (1996) afirma que:
La comunicacién es un proceso que relaciona comunidades, sociedades
intermedias, gobiernos y ciudadanos en la participacion y toma de
decisiones conjunta... se aprecia también a la comunicacién en funciéon del
conocimiento, expresién y fortalecimiento de los valores, tradiciones e
identidades culturales. (p.35)

Como se aprecia la gestion de la comunicacion de crisis no solo esta destinada o

vinculada a la presencia o contacto con los medios, implica otros factores, asi que

cruzan a la sociedad e interactuan entre las organizaciones, se comunican con el

Estado y otros agentes.

Valeria (2011) analiza este nuevo rol y advierte que “tiene relaciéon con aquello que

existe, con lo real en una situacién comunicacional dada”.

Massoni (2008) se refiere a la comunicacion como que
Tiene que ser pensada hoy desde el encuentro y la diversidad sociocultural,
desde el cambio y la transformacién. Desde nuestros trabajos se intuye que
la comunicacién es un fendmeno considerablemente mas complejo y esto
se hace evidente en el palpitante entorno inestable, todo el tiempo
transformandose, en el que hoy nos movemos”. (Recuperado de
http://www.paginai2.com.ar).

Uranga (2006) afiade que:
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“la labor de los comunicadores supone también un compromiso politico con la
sociedad en la que estan insertos y con los actores que en ella se constituyen...
sino de un aporte a la construccién del bien comuan”. (p.5)

En este sentido, el comunicador ademas de tener todo un bagaje del dia a dia,
conocer de las técnicas digitales, también asume un rol de generador de
estrategias con un repaso disciplinar sobre el entorno donde se desenvuelve.

Esta labor del comunicador se enmarca en un proceso complejo y de permanente
cambio y observacion. Por ello, debe tener la capacidad de comprender que la
comunicaciébn es mas que un proceso de transmisién de significados y su
observacion debe ir mas alla de los agentes que intervienen, es decir, que existe a
su alrededor, sefales que le permitirdn concluir en indicios de conflicto, que se
basan en la diversidad cultural de la zona de estudio.

Habra que recordar que el abordaje comunicacional tiene diversos componentes
que vienen de otras disciplinas con el fin de comprender este proceso intercultural
gue tiene como centro al ser humano como sujeto social.

Finalmente, el rol del comunicador comprenderd etapas de articulacion vy
mediacién en paralelo con sus habilidades y experiencias en conflictos, observar
las necesidades e intereses, las distintas formas de comprender y mirar el mundo
de los actores sociales.

Tendra la necesidad, de articular las diversas miradas interdisciplinarias para
intervenir en el entramado social que constituyen las practicas sociales. “Para ello,

es imprescindible reconocer el punto de partida de nuestro escenario, comenzar a
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generar espacios ordenadores, sabiendo que convivimos con la diversidad y la

pluralidad” (Ponce, 2011).
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CAPITULO 4

METODOLOGIA DE LA SISTEMATIZACION

La sistematizacion ofrece un sinfin de oportunidades para el conocimiento. Nos ha
brindado la oportunidad de clasificar una experiencia innovadora, que ocurre en
uno de los sectores econdmicos mas dinamicos de la economia peruana y que
esta ligado al crecimiento de las ciudades capitales y que en un futuro mediano

ocurrird o podria suceder al interior del pais.

Entre los autores revisados sobre conceptos de sistematizacion, Carvajal (2004)
en su libro Teoria y Practica de la Sistematizacion de Experiencias dice que la

sistematizacion

“es un proceso tedrico y metodolégico que a partir del ordenamiento,
reflexion critica, evaluacion, analisis e interpretacion de la experiencia,
pretende conceptualizar, construir conocimiento y, a través de su
comunicacion, orientar otras experiencias para mejorar las practicas

sociales”. (p.15)

A ello se podria afadir que surge como un proceso colectivo en el que se
reconstruye una determinada préactica social con el animo de interpretarla en sus
diferentes dimensiones y posibilitar su reestructuracion futura, con el objetivo de
aplicar las ensefanzas o tener el saber de cémo afrontar las dificultades, en

situaciones similares y mejorar cada vez mas este proceso.
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También la sistematizacion es un proceso de reflexidn que pretende ordenar u
organizar lo que ha sido la marcha, los procesos, los resultados de un proyecto,
buscando en tal dindmica las dimensiones que pueden explicar el curso que

asumié el trabajo realizado. (Martinic, 1984).

En ese mismo aspecto, Jara (1994) afirma que:
La sistematizacion es la interpretacién critica de una o varias experiencias
que, a partir de su ordenamiento y reconstruccién, descubre o explicita la
l6gica del proceso, los factores que han intervenido en él, como se han
relacionado entre si y por qué lo han hecho y de qué modo.(p.4)
Entonces es preciso destacar que este concepto enfoca a la sistematizacién como
una reflexién critica que busca analizar los procesos que se ejecutaron mientras
se realiz6 o se trabaj6 en ella.
El propésito de esta reflexidn es la produccion de conocimientos basada en la
recuperacion y comunicacion de la experiencia vivida y aprender de la experiencia

para mejorar la practica.

Se menciona que a toda sistematizacién le antecede una préactica, es decir, un
hacer que puede ser recuperado, re-contextualizado, analizado y re-informado a
partir del conocimiento adquirido a lo largo del proceso. Asi pues, la
sistematizacion no significa Unicamente la narracion de cierta experiencia sino,
mas bien, el andlisis profundo de los elementos que le dieron forma. (Ghiso,

2004). Es necesario describir, pero también explicar y clasificar para que el
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ejercicio de volver a lo hecho redunde en una interpretacion critica, que a futuro

ayude con esa leccion aprendida a otros agentes.

La sistematizacion de la presente experiencia se compone de las siguientes
etapas:

* La recuperacion del saber

 La forma de organizar la experiencia y describirla

* Analisis de la informacion

* Desarrollo de los aspectos centrales de sistematizacion

» Sintesis de la informacion y presentaciéon de resultados

4.1 La recuperacion del saber
En esta etapa se recopild, ordend y evalud el material disponible para clasificarlo
con el propésito de analizarlo cronolégicamente para el desarrollo de la

sistematizacion.

Asimismo, la recuperacion de la informacién nos ayudd a contextualizar en el
presente las situaciones y hechos ocurridos durante la experiencia, asi como
organizar y compilar la informaciéon de vital importancia relacionada al sector

construccién y al desarrollo del distrito EI Agustino, que se vivia en ese entonces.
Asimismo, para recuperar el contexto en el cual se desarrolld la experiencia en

esta etapa, se tuvo que acudir a fuentes estadisticas actuales y confiables sobre la

poblacion de este distrito, como la informacién del nivel socio econémico de la
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zona (Lima Este) y las estadisticas presentadas por la Camara Peruana de la

Construccién Capeco.
Cuadro N° 4

Distribucion por Zonas de los Niveles Socioeconémicos en Lima Metropolitana

Nivel Alto (A) Medio (B) Popular (C) Pobre (D) Muy Pobre (E)
Lima Este 0.1% 6.8% 33.7% 49.1% 10.3%
Lima Norte 0.0% 7.5% 40.2% 38.8% 13.5%
Lima Sur 0.2% 4.6% 34.6% 48.2% 12.4%
Lima Centro 0.2% 22.6% 42.2% 23.9% 11.3%
Lima Sur oeste 16.7 % 60.4% 18.8% 3.3% 0.8%
Lima Sur Este 27.8 % 42.1% 22.3%. 6.2% 1.7%
Callao 0.3% 12.7% 30.3% 30.4% 26.3%

Fuente: Apoyo Opinién v Mercado S.A.

Las fuentes utilizadas para recuperar la informacion fueron los apuntes de las
conversaciones casuales, las encuestas a los pobladores, la entrevista con el jefe
de obra, el cuestionario de preguntas a los serenos, busqueda en internet y fotos

de la localidad (anexos 1 al 4).

También sirvieron los anuncios realizados por el alcalde en medios masivos de

comunicacion sobre el crecimiento del distrito (Anexo2 11y 12).

4.2 La forma de organizar la experiencia y describirla

La experiencia fue organizada con la recopilacién de los documentos por fechas,
de las acciones de la empresa en la zona. Luego se mantuvieron tres reuniones
con el primer ex presidente de la Asociacién de Propietarios.
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Un segundo paso fue recorrer y mapear la zona para conversar con algunos

vecinos, recibir sus testimonios y tomar apuntes de aquellos que si estaban

dispuestos al dialogo.

Se volvieron a leer los apuntes producto de las visitas de campo donde se
acumulé informacién casual del nimero de habitantes o familias que conformaban
la Asociacion de Propietarios de la Urbanizacion Las Palmeras del Agustino. Todo
esto ayudd a confeccionar un bosquejo de ubicacion de las viviendas de la

urbanizacién (hecho a mano) de la ubicacion de lotes familias, con apoyo de un

sereno municipal (Ver grafico N°4).

Grafico N°4

Mapa de ubicacion de lotes de la urbanizacion Las Palmeras
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Elaboracion: propia
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Con esta informacién se elaboraron diversas herramientas presentadas a

continuacion:

a) Guia de Entrevistas. El objetivo de esta guia fue conocer al poblador de
esta zona, su relacién con el entorno, que destaque lo que mas le gusta del lugar,
conocer los principales problemas que a su juicio existen en su localidad, que
describa a sus vecinos, asi como su opinion sobre la construccion de un proyecto
inmobiliario y sus beneficios. Recoge ademas datos como nombre y apellido y
direccion.

b) Guia de Entrevista Jefe de Obra. Se busca con esta guia conocer su
juicio sobre los vecinos de la zona, saber si se han acercado con algun tipo de
reclamo y cdmo reacciond frente a esta solicitud.

c) Guia de Entrevistas a Serenos. El objetivo es conocer la evaluacién de
la zona, saber qué tipo de acciones peligrosas ocurren, si recibieron quejas de los
vecinos relacionadas con la empresa constructora. También se investigd su
opinidbn en cuanto a conocer los peligros que ellos consideran ocurren en el
vecindario.

d) Encuesta Cuantitativa. Se busca con esta encuesta conocer la evaluacién de
los vecinos sobre la empresa constructora, su opinién sobre los posibles
problemas presentados: numero de estacionamientos, uso de la cancha de fulbito,
altura de los edificios, la situacién del agua potable, entre otros.

e) Triptico Informativo. Es el documento donde se describe el objetivo del

proyecto de construccion, se explica y aclara los rumores que tenian los vecinos
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sobre la altura de los edificios, el uso de sus areas verdes, la ubicacién de los
estacionamientos, asi como la seguridad que proporcionara el nuevo complejo de
edificios.

f) Rotafolios. Son laminas de 50 x 40 cm revestidas con un carton liviano, es un
material didactico de imagen fija que muestran dibujos con texto para aclarar cada
uno de los rumores o dudas que tenian los vecinos. La encuestadora los utilizé
rotando las laminas con el contenido y acompanaba una pregunta que realizaba a
los vecinos.

g) Conversaciones casuales. A través de las habilidades sociales vy
conversaciones casuales se pudo aprender a escuchar y a conversar para que las
personas se abran emocionalmente. Esta forma de comunicacion permitié
recopilar informacion de los entrevistados apostados en el comedor de la

urbanizacién.

4.3 Analisis de la informacion
El analisis preliminar de la informacion destacé que el uso de las encuestas
permitié conocer la opinién de los vecinos sobre el proyecto, sus temores y dudas,

asi como lo que la empresa podria hacer por ellos.

Asimismo, se detecté que los arquitectos o ingenieros no pueden desempenarse
como mediadores y que no es su funcidn intervenir con mensajes en un proceso
comunicacional de crisis o prevencion de crisis. Debido al uso de un lenguaje

confuso y muy técnico, de parte de estos profesionales, que no generaba
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confianza y menos respuestas a las inquietudes de los vecinos, se formé en ellos
un mayor temor y tension principalmente en el presidente de la Asociacion de
Propietarios de la Urb. Las Palmeras del Agustino, rechazando cualquier dialogo

con la arquitecta a cargo.

También el andlisis de la informacién permiti6 comprobar que el comunicador
debe aprender a utilizar otro tipo de herramientas, como técnicas del focus group,

liderazgo y convencimiento frente a grupos organizados.

Se analiz6 también que para esta experiencia fue importante tomar de las
ciencias sociales, como la antropologia social aplicada, los conceptos de
resolucién de problemas, para entender la forma de pensar y espacio que poseen

los migrantes del campo a la ciudad.

En cuanto a la interpretacion, esta experiencia demuestra que en un principio no
se atendié al principal publico objetivo, es decir los pobladores, sus quejas y
reclamos. Por ello es que se desarrollaron problemas posteriores como las cartas
dirigidas al alcalde de la Municipalidad de El Agustino, donde la asociacién
comunicaba sus reclamos por la obra y la falta de informacion y solicitaban pronta
solucién.

4.4 Desarrollo de los aspectos centrales de sistematizacion

En esta experiencia los aspectos centrales del desarrollo de la sistematizacién
fueron:

e Definicion de los ejes de sistematizacion
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e Recuperacion, analisis e interpretacion de la experiencia

e Definicion de la metodologia de sistematizacion

e Planificacion de la sistematizacién

e Comunicacion de los aprendizajes
Los ejes fueron definidos en funcién a los temas comunicacionales que se
analizaron de la experiencia.
La formulacién de guias fue compartida con el personal administrativo para incluir
sus apreciaciones y luego aplicarlas en campo.
La planificacién incluyé tanto al personal de campo de la empresa constructora
que de alguna manera influenciaban o participan en el proyecto (técnicos,
ingenieros residentes en la obra), como la de la oficina.
Otra fase se centr6 en comprender los resultados de las guias y encuestas
aplicadas que dieron pase a las reuniones participativas con la poblacién.
Finalmente, el analisis de los documentos, los diadlogos de las reuniones
producidas y la firma del compromiso con los pobladores de los acuerdos

alcanzados, permitieron formular la comunicacion de estas lecciones aprendidas.

4.5 Experiencias similares de conflictos en construccion

La experiencia sistematizada no es un caso aislado en el Peru. La bibliografia
indica que ocurren en diversas partes del mundo y se asevera que deben ser
escasos los profesionales de la construccidon que nunca tuvieron que participar,

como parte o como testigo, en alguno de los cientos de juicios relacionados
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directos o indirectamente con obras y construcciones, que se entablan diariamente

en los tribunales del mundo.

Segun el Centro de Resolucion de Conflictos de la Sociedad Central de

Arquitectos de Argentina (SCA) (www.socearg.org) el nivel de conflictividad del

ambito en construccién es muy grande y abarca todos sus aspectos: desde la
excavacion hasta la dltima gota de pintura, desde los conflictos con vecinos vy
transelntes, hasta con las autoridades y colegas. Menciona que si un arquitecto

esta ejerciendo su profesion, forzosamente habra tenido alguna demanda.

Segun la SCA los “proveedores, contratistas y subcontratistas, obreros y personal
administrativo, clientes e inversores, el arquitecto y todos los demas profesionales
que intervienen en la construccion, necesariamente lleva a que se planteen con

mucha frecuencia, los conflictos que terminan en una demanda judicial”.

Asimismo la SCA reconoce una variedad de conflictos vecinales, por ello ha
creado un listado de los tipos de conflictos que son posibles de medir y de llegar a

acuerdos.

En los ultimos anos, los medios de comunicacion abordaron varios casos de
conflicto vecinal, de diversa magnitud, tal es el caso de ENDESA — Chile y su
proyecto de la central termoeléctrica o el caso del helipuerto a construirse en
Baldizén, Guatemala o el conflicto en Palermo por la construccion de una obra en

Argentina. También en Lima empiezan a aparecer estos sucesos en diarios y
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paginas web como el caso de la constructora en Surco, noticia que aparecié en

RPP (Ver anexos 7 al 10).

4.5.1 Tipo de conflictos mediables en el sector construccion
En muchos paises del mundo ocurren conflictos en el sector construccién. Se
presentan ejemplos y que podrian repetirse en otros sectores econémicos.

Cuadro N° 5

Tipos de Conflictos en sector construccion y otros sectores

Tipo de conflicto Sector Otros
Construccion sectores

Medianeria, invasion de limites v 4
Filtraciones, fisuras, obras sin permiso 4 v
que afectan a linderos
Incumplimiento de plazos de obras v v
Entre vecinos y empresas prestadoras 4 v
de servicios
Entre vecinos en edificios de v
propiedad horizontal
Por el impacto ambiental ante nuevas v v
obras que afectan la calidad
residencial
Entre vecinos por normas generales v v
de convivencia (ruidos molestos/usos
de partes comunes etc.)
Entre vecinos por mantenimiento y v v
uso de espacios verdes
Por carteles, marquesinas y toldos en v 4
via publica

Fuente: Centro de Resolucion de Conflictos de la Sociedad Central de Arquitectos de Argentina
(SCA)
Elaboracion propia
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CAPITULO 5

RESULTADOS DE SISTEMATIZACION DE LA EXPERIENCIA
PROFESIONAL

5.1 Antecedentes y descripcion de la experiencia

Previamente al trabajo de sistematizacion, se pensaba que las herramientas
comunicacionales para gestionar y manejar una crisis y los conflictos eran
suficientes para aminorar las situaciones que afectan a una empresa para
proseguir con sus planes y cronogramas de trabajo.

Para esta sistematizacién se observé que faltaban herramientas o un enfoque
adicional como fue la prevencion o gestion del conflicto, es decir poner en practica
estrategias previas como el mapeo de actores y entrevistas con los pobladores
para detectarla y reaccionar con un plan. Paralelamente a ello, la reflexiéon de esta
sistematizacién nos lleva a incluir un punto neuralgico, quizas no pensado 0 no
puesto en agenda, porque las herramientas comunicacionales no cubren esta
demanda, como es la opinién y/o posicién de los agentes o personas involucradas
en el conflicto.

En esta experiencia el trabajo se desarroll6 en campo y en interrelacién con los

vecinos de la urbanizacién Las Palmeras del distrito El Agustino.

A diferencia de otras experiencias, donde los medios de comunicacion ejercen una
directa presion, y se convierten en el objetivo a superar con diversas medidas y
acciones, este trabajo de sistematizacién observo otro punto o temor mayor, si es

qgue nos referimos a la reputacién de la empresa, como es la paralizacién de la



obra. En el caso de una organizacion que afronta una crisis, si una noticia que
dana su imagen sale publicada, las consecuencias son medibles quizas en un
tiempo a mediano futuro. Para el caso de las construcciones y otros sectores
(mineria por ejemplo), el efecto de una crisis es la paralizacién de la obra (cierre
de ingresos, huelgas), ya sea por parte del municipio o por los mismos pobladores
y luego el inicio del conflicto social, (en el pais existen casos de conflicto como
Conga y Tia Maria). Esto conlleva a un retraso para honrar compromisos y por

consiguiente la pérdida de miles de dblares por dia.

En esta sistematizacion se analizé cémo la gestion de la comunicacién de crisis y
la prevencidn del conflicto que implementé la empresa constructora (a través de la
consultoria en comunicaciones) pudo prevenir una crisis o conflicto, negociar con
los vecinos y mantener el objetivo de la compania que es continuar con el
cronograma de la obra, respetando el derecho y la opinién de los vecinos.

Por ello es significativo para estas empresas o de otros sectores involucrados con
grupos de vecinos 0 pobladores organizados, desarrollar campafas de
sensibilizacion, en el entorno donde trabajan, en las que se resalte el papel de la
comunicacion y como esta gestion ayuda a un mejor entendimiento con los
vecinos y/o comunidad, aprender a escucharlos y paralelamente organizar un plan
de prevencion de crisis y gestion de conflictos que permita una relacion mas
armoniosa.

Junto a ello es vital trabajar en la capacitacion del personal de obra, con una

estrategia de comunicacion integral.
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También, con la reflexibn de esta experiencia, se ha comprobado que es
importante realizar un mapeo de los agentes circundantes al lugar donde se inician
los trabajos, del personal a todo nivel, medir su identificacion con la organizacion y
realizar un trabajo articulado con todos los agentes vinculados a la labor de
construccién. Un desafio que permite que el rol del comunicador también asuma
nuevos retos y compromisos ante este nuevo escenario.

5.2 Contextos de la experiencia (préximo y remoto).

En el afno 2011, el crecimiento urbano de diversos distritos de la ciudad de Lima se
vio reflejada por el aumento de las construcciones de edificios multifamiliares. Ello
fue apoyado también por declaraciones del presidente Ollanta Humala que
indicaba que en el pais existe la necesidad de contar con mas viviendas. En estas
circunstancias la empresa constructora inicia obras en la urbanizacion Las
Palmeras del distrito El Agustino.

Segun el estudio “El mercado de edificaciones urbanas de Lima y Callao” de la
Céamara Peruana de la Construccién Capeco senala que existen 418 mil familias
de Lima y Callao que requieren una vivienda y estan dispuestas a comprarla. De
este total cerca del 40% busca una que cueste entre los US$ 30,000 y US$
80,000. En otras palabras son viviendas de bajo costo.

La vivienda social no es responsabilidad del empresario privado, es una tarea del
Estado que desde hace dos afnos no construye viviendas sociales, a pesar que
tienen un subsidio de US$ 5.285 a US$ 6.600 del programa Techo Propio, indica

el estudio de Capeco.
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Es por ello que diversas empresas han ingresado a zonas de niveles socios
econémicos C y D, donde todavia se ubican terrenos amplios para construir
viviendas multifamiliares.

A ello se afade que los municipios distritales buscan mejorar algunas zonas
problematicas y apoyan estas nuevas construcciones, a través de dar facilidades
en los tramites municipales. Un ejemplo es la municipalidad de El Agustino, que
inici6 una campana de apoyo a las empresas para que construyeran en su
jurisdiccién, afirmando que este distrito cuenta con amplias zonas para construir

malls (Ver anexos 11y 12).

En setiembre del 2012, el alcalde Victor Salcedo Rios anunci6 que coordinaba con
el Gobierno Central la ejecucién de dos mega proyectos de construccion de
viviendas, para reducir el 56 % de hacinamiento que tiene el distrito. Con este
anuncio qued6 demostrado el interés de parte del alcalde de cambiar la cara del
distrito y convertirla en un area de mayor demanda. Lo cual se ha venido dando

desde entonces.

En setiembre del 2013, segun el Informe de Actualidad Inmobiliaria (Inacin) existen
10 distritos en Lima que concentran la mayor venta de viviendas, siendo los
nuevos distritos ubicados en zonas oeste y norte de la capital. Segun esta
empresa El Agustino lidera el ranking de venta de departamentos (15 unidades por
mes), aunque la velocidad de colocacion se ha reducido en un 60% entre enero y

junio.
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Sin embargo, los vecinos de la urbanizacién Las Palmeras, en las conversaciones
previas a la realizacion de la encuesta, manifestaron que la falta de seguridad y la
poca iluminacién de las calles significan un peligro, por ello solicitaban al Municipio

el incremento del nUumero de cadmaras de vigilancia.

5.3 Tematica de la experiencia

Realizar esta sistematizacion ha permitido generar un ordenamiento de la
experiencia profesional, que ha llevado a preguntarse una serie de interrogantes
de los temas que abarca la comunicacién de crisis, la gestion del conflicto asi
como el rol del comunicador en un nuevo contexto.

Antecedentes

La empresa constructora en setiembre del 2011 decidié integrar a su trabajo a un
equipo de comunicadores para plantear una estrategia que evitara un posible

conflicto con los vecinos.

La consultoria inicié, como primer paso, un mapeo entre los pobladores y encontré
que la empresa no se habia realizado contacto con los vecinos previamente.
Durante una asamblea entre la empresa constructora, representada por una
arquitecta, y los vecinos para informar que vendria la empresa Sedapal a colocar
una tuberia matriz, los vecinos solicitaron que la arquitecta de la constructora se
retirara, al no poder entablar un diadlogo con ella. Cuando llegaron los trabajadores
de Sedapal los vecinos impidieron su ingreso.

También los representantes del comité de la Asociacidon de Propietarios de la

Urbanizacion Las Palmeras de El Agustino y su presidente, buscaban que la
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tuberia del desaglie del nuevo condominio no fuera compartido con el de la
urbanizacién, porque ello —afirmaban- pondria en peligro sus calles y el parque,
Unica area verde que tienen.
Paralelamente, en otro sector del terreno, la empresa del Condominio Los
Girasoles (Vida Grupo Inmobiliario) habia empezado obras a fines del 2010 y los
vecinos tomaron acciones al no recibir informacién de parte de ellos. Los vecinos
no estaban de acuerdo con la separacion (ancho de la calle) entre las casas de la
urbanizacién y los nuevos edificios. Tampoco habian recibido informacién sobre el
uso de sus pistas, veredas y por el tema de la altura de los edificios. Esa fue la
informacion recogida en las visitas a la zona.
La empresa Los Girasoles tuvo varios enfrentamientos con los vecinos hasta que
en una oportunidad soldaron por detras el portbn metélico situado en la calle
Ferrocarril impidiendo asi el ingreso de los volguetes, personal de obra y posibles
compradores de los nuevos departamentos, lo que gener6 pérdidas econémicas a
la empresa Los Girasoles.

Cuadro N° 6

Acciones de vecinos en contra de empresa Los Girasoles

Fecha de la ocurrencia Accion

Febrero 2011 Carta de queja al municipio, lograron
paralizar la obra que daba hacia el lado
de una de las calles de la urbanizacion.

Abril 2011 Vecinos tomaron medidas con la obra.
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Junio 2011 Cierre y soldado del portén de la calle
Ferrocarril, que daba acceso a los
volquetes 'y camiones hacia la
urbanizacion.

Fuente: Conversaciones informales con vecinos de la Urb. Las Palmeras y seguridad de la
empresa Los Girasoles
Elaboracion propia

Inicio de la experiencia

La experiencia se inici6 con la identificacion de los principales actores que
involucraria el proyecto con el fin de determinar quiénes son y a qué grupo
pertenecen; analizar los intereses de los actores con el fin de determinar de qué
manera seran afectados por el proyecto, asi como su nivel de influencia; elaborar
guias y encuestas; realizar las encuestas; vaciar la informacion, etapa de

codificacion y consistencia. Tabular lo mas frecuente y procesar los resultados.

Asimismo, se realiz6 la convocatoria para el focus group, se elaboraron los

contenidos y de los rotafolios y se contribuyé en su diseno.

Luego del andlisis y observacion del entorno, se planted realizar las siguientes

actividades en octubre 2011:

= Mapeo de la zona: conocer el nimero de viviendas y nimero de habitantes
aproximado

= Reconocer lideres de opinién: ubicar a quienes tendrian injerencia en los
Vecinos.

» Encuestas de satisfaccion de la comunidad: elaborar una encuesta que recoja

opinién, situacién y recomendaciones de los vecinos.
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= Focus groups: reunion de un grupo de vecinos para conocer a profundidad su

opinidn sobre el proyecto.

Las herramientas de gestiébn de la comunicacion de crisis utilizadas fueron la
auditoria de Vulnerabilidad o de riesgos que tiene la funcién esencial a la hora de
detectar los puntos débiles de la empresa pues permite tipificar los riesgos,
analizar, los procesos, las estructuras organizativas y los sistemas de gestion. Una
auditoria de riesgos permitira identificar los riesgos, elaborar un fichero de crisis y
preparar las informaciones necesarias para llenar cualquier vacio de comunicacién

en situacién de urgencia.

En reuniones con los arquitectos se les proporcioné formatos con mensajes clave

gue son las pautas para responder sobre determinados temas.

La empresa constructora no contaba con un manual de crisis, lo cual no impacté

para el desarrollo de las estrategias comunicacionales.

5.3.1 La visidn de la empresa con relacion a la crisis

Gestionar una crisis es actuar frente a este acontecimiento y planificar qué se
puede hacer ante la amenaza que se desarrolla y que podria dafar a sus publicos
objetivos, a su imagen y a su relacion con los agentes involucrados.

Como se ha senalado anteriormente, una crisis es una situacién de emergencia
que se presenta de forma sorpresiva o coyuntural, que afecta las actividades de

una organizacion. Pero sobre todo afecta su imagen a futuro.

63



Este escenario que significa un cambio repentino entre dos situaciones y que
amenaza la imagen de la empresa, no es algo concreto y comprensible, a veces,
por el nivel gerencial de una empresa.

El desconocimiento de los profesionales técnicos sobre el actuar de un grupo
organizado afecté el trabajo al inicio de la sistematizacién, puesto que como
consecuencia algunos vecinos no deseaban conversar ni responder a la
encuesta.

En esta experiencia se observo que los directivos de construccion no cuentan con
experiencias sobre el desarrollo de una crisis y piensan que es algo que ellos
pueden subsanar. Sin embargo, cuando ocurri6 la ruptura del equilibrio, como fue
una carta al municipio de parte de los vecinos afectados donde solicitan la
paralizacion de la obra, la empresa reaccioné al ver la posibilidad de una
paralizacion de la obra. Entonces, decidié integrar un equipo de comunicadores

que pudiera contactar a los vecinos e iniciar una sensibilizacién.

La crisis para el sector construccién es un fendmeno grave desde el punto
econémico y de imagen, producido por elementos externos. Pese a ello las
empresas no previenen iniciar o mantener contacto con los vecinos para informar
sobre las posibles molestias que una obra puede generar, solo se limitan a
informarles lo estrictamente solicitado por la municipalidad (Cartel de aviso con
tiempos que durara la demolicién, horarios de trabajo) lo cual se convierte en una
amenaza o la generacién del malestar ciudadano. Los mensajes emitidos por la

empresa cuando se produce una acciéon que puede desencadenar una crisis no
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son los adecuados. Por lo general son avisos que contienen un lenguaje muy
técnico y creen que estos comunicados son suficientes para los pobladores.

En el mejor de los casos si es un ingeniero o arquitecto quien funge de mediador,
mantiene un lenguaje demasiado especializado y siente que tiene toda la razén
frente a los reclamos vecinales, actitud que gener6 el rechazo de los vecinos, en
esta experiencia. Por ello, es importante que la empresa comunique o responda
un reclamo vecinal, de esa forma mantendra la confianza y permitira un tiempo

adicional para formular un plan, en caso de que se presente la crisis.

Sin embargo, las noticias que se difunden sobre conflictos en construccién en el
mundo, denotan que la fuerza organizada de los pobladores es tomado en cuenta
por municipios y/o el Estado (anexos 7 al 10).

Precisamente, los vecinos organizados que esta experiencia monitore6 estaban
decididos a tomar varias medidas para que la empresa no dafe sus areas verdes
o utilice sus espacios libres como estacionamientos. Ello se desprende del mapeo
realizado, asi como de las encuestas cuyos resultados indicaban que los vecinos
contaban con poca informacién del proyecto. Mucho mas preocupante fue
encontrar que quienes respondieron conocer algo mas sobre la empresa, tenian
un concepto equivocado sobre la organizacién, la obra a ser construida, asi como
sobre la conformacion de capitales de la empresa.

La forma y el momento adecuado en que la empresa emite los mensajes para

prevenir una crisis son determinantes para no quebrar la confianza.
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De alli es importante que la empresa comunique bien para evitar tener que
afrontar acciones negativas provenientes de informaciones equivocadas que luego
provocan situaciones de urgencia, que se deben afrontar.

El monitoreo previo, en estos casos, permite observar la fase preliminar de una
crisis (se presiente por ciertos signos como el descontento), una fase aguda donde
la crisis estalla (y la queja puede ser atractiva para los medios de comunicacion),
una fase crénica y una fase post-traumatica (cambio de personas del equipo
directivo, pérdidas para la empresa).

Asimismo, antes de iniciar la experiencia se produjeron sucesos que pudieron
desatar una posible crisis, como fueron las cartas de los vecinos dirigidas al
municipio en las que convocaron a los gerentes para cumplir con sus demandas.
Ello ocurre porque los mensajes de la empresa no fueron dirigidos al verdadero
publico objetivo, que eran los lideres de esta urbanizacién y que esperaban ser
escuchados por la empresa. Esto ocurrié antes de iniciar el trabajo de esta
experiencia.

Como se aprecia, la empresa no calculé las dificultades ni los efectos sobre el
desarrollo normal del negocio, tampoco midié los inconvenientes surgidos por las
visitas de las autoridades o cartas provenientes de la municipalidad solicitando
informacion en respuesta a las intervenciones de los vecinos.

La experiencia analizé las cartas dirigidas al presidente de la Asociacion de
propietarios y encontr6 que fueron redactadas para un publico general, que no se

enfocaron en responder a las inquietudes de los pobladores y menos en desechar
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sus temores sobre la utilizacion de sus areas verdes, pistas y calles para

convertirlas en estacionamientos.

Grafico N° 5

Fases del ciclo del conflicto
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Fuente: Sistematizacién aplicada
Elaboracién propia

5.3.2 Gestion y anticipacion del conflicto

Para entender mejor esta seccién de la experiencia es necesario mencionar lo que
se encontré y cdmo se penso que era el conflicto.

Conversaciones casuales. La estrategia primero se enfocé en conversaciones
muy casuales con las amas de casa en sus propios entornos (casas, negocios),
como fue el caso de la duefia de un comedor en la zona. Alli se pudo “medir” el
sentir de los vecinos con respecto a diversos temas planteados, entre ellos: uso de
areas verdes, mejoramiento de estas éareas, estacionamientos, altura de los

condominios, uso del agua potable (por donde pasaria la nueva tuberia), ubicacién
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de la matriz del desaglie. Este primer contacto determiné que los vecinos habian
recibido muy poca informacion.
Elaboracién de encuestas. En una segunda etapa, producto de lo encontrado en
las conversaciones casuales, se elaboré una encuesta que buscaba identificar el
namero de pobladores que podria estar de acuerdo con las obras -a cambio de
algun tipo de apoyo en la urbanizacién- que mostrara su opinién sobre la ubicacién
de los estacionamientos o el uso de sus areas verdes.
Las reuniones posteriores con un grupo de representantes de vecinos permitieron
equilibrar estas demandas, pero fue necesaria la participacién de la comunicadora
para que a través de mensajes persuasivos, se pudiera llegar a buen término la
demanda vecinal. Se encontr6 como resultado que un determinado numero de
vecinos anhelaba contar con:

Cuadro N° 7

Acciones que deberia realizar la empresa constructora segun vecinos

Situacion actual A ser mejorado por la empresa

Tienen un espacio que sirve | Mejoramiento de losa y enrejado de

como cancha de fulbito cancha
Parque totalmente abierto Que siembren una barrera viva alrededor
del parque

Parque con algunos arbustos | Que se coloquen juegos infantiles

Parque cuenta con 2 postes | Que se coloquen luces extras
de luz amarilla
No cuentan con camaras de | Que se coloquen cdmaras de vigilancia

vigilancia en parque y otras zonas
Patrullaje de Serenos es Que se pague un personal extra de
esporadica serenazgo para patrullar por las noches

Fuente: elaboracion propia
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Encuestas con rotafolios. Para aclarar algunos mitos en los pobladores se
procedi6 a elaborar los rotafolios en los que claramente se mostraba que la
cancha de fulbito pertenecia a la urbanizacion y que el proyecto de los nuevos
edificios contaria con zonas internas recreativas, estacionamientos propios, control
de las personas que ingresan a los nuevos edificios previamente identificadas,
acceso propio e independiente por la calle Las Guindas que no afectaria a la
urbanizacién. También se destac6 el beneficio que tendrian como es que sus
propiedades se revalorizarian con el nuevo proyecto inmobiliario.

Hay que recordar que la gestion del conflicto esta integrada por diversos
momentos en una disposicion ciclica. No es un proceso lineal porque es complejo
en su desarrollo. El monitoreo es el primer momento de este ciclo y aqui la
experiencia detectd los sintomas de insatisfacciébn del agente involucrado;
comprender en un amplio nivel (con un analisis de todas sus variables) la
implicancia de las acciones de la empresa o de malos entendidos llevados por
rumores, ayuda a la prevencion del conflicto.

Ademas una puesta en marcha de un plan donde el primer objetivo es buscar el
dialogo y la negociacion, permiten que el conflicto no llegue a desarrollar sus
siguientes fases (tardia y violenta).

La informacién que puede detectar si un conflicto estallara o no es recogida en el
monitoreo, analizada y desde alli convertida en decisiones que toma la empresa y
gue daran pase a una etapa de reuniones formales y casuales, individuales o de

grupo para el proceso de diadlogo y negociacién.
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El haber identificado a los lideres de opinién de la comunidad en esta experiencia
ayudo a descubrir directamente los puntos mas criticos e iniciar el dialogo con los
vecinos. Con la informacion producto del monitoreo se pudo identificar y analizar
profundamente qué temas podrian generar el conflicto (uso indebido de sus areas
verdes, el nimero de estacionamientos que compartirian un espacio dentro de la
urbanizacién, la altura de los edificios y el paso de las tuberias de agua y
desagie).

Luego se indicaron las recomendaciones y decisiones para tratar esta fase del
conflicto.

Cumplimiento de acuerdos. Al darse el dialogo y las negociaciones se crearon
las condiciones para reconstruir la confianza entre las partes involucradas.

Luego de varias reuniones se llegd a un consenso, que satisfizo a ambos grupos
con lo cual se continud a la siguiente etapa del cumplimiento de los acuerdos.

Cuadro N° 8
Acuerdos alcanzados por las partes

Solicitado por los vecinos Aceptado por la
empresa

Enrejado de la canchita de futbol Si

Re ubicacién de estacionamientos a otra calle Mejoras en los planos

Limpieza de fachadas de las casas colindantes | En evaluacién
a la obra.

Respeto de horarios de construccion. Si

Apoyo en la contratacién de un sereno para la Si
puerta A de la urbanizacion.

Elaboracion: propia
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5.3.3 Criterios utilizados para los agentes del conflicto
En esta experiencia el comunicador utilizd determinados criterios para contactar o

entablar el didlogo con los vecinos, entre ellos:

e Confianza

e Respeto a sus costumbres

e La verdad ante todo, al afirmar que lo que se buscaba era un primer contacto y
directo para llevar sus inquietudes a los empresarios

e Mantener los mensajes clave: la empresa esta dispuesta al dialogo, ventajas
de la obra (como son mayor seguridad, iluminacién de la zona, revaloracién de
sus predios).

e Lenguaje sencillo (mimetizar jergas y otros)

Todo ello resulté en un buen contacto con los vecinos, se credé un lazo de
confianza, a tal punto que en los dias de aplicacién de las encuestas, la sefora

duena del comedor invitaba refrescos al equipo de comunicaciones.

Con el primer presidente de la Asociacién se tomé contacto y era uno de los
lideres que estaba de acuerdo con las obras de la empresa, brindd informacién y
nos presentd a varias familias. Recibimos data del nimero de familias vy
antecedentes de la urbanizacion.

Contactar al presidente en ejercicio fue una tarea ardua ya que ubicar a este
dirigente tomd un largo periodo, en vista que estaba fuera de su domicilio o de
viaje.
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Se conocié de primera fuente de informacion que el actual presidente de la
Asociacion fue quien logré inscribir a la Asociacion de Propietarios de la
Urbanizacion Las Palmeras del Agustino, en los registros publicos.

Se visitaron a los pequenos comerciantes, a quienes se les solicitaron citas en sus
propios negocios para realizar la encuesta y luego en reuniones casuales
explicarles que una vez habitado los condominios tendrian potenciales clientes
para sus negocios. Con ellos se alcanzaron los objetivos de explicar las ventajas
del proyecto y su apoyo para la continuacién de la obra.

El lenguaje utilizado por el comunicador fue directo, sencillo y cordial, enfatizando
los mensajes clave de la empresa y los beneficios que traeria el proyecto

inmobiliario.

Un resultado en esta experiencia fue la educacién al personal de obra, para que
aprendiera a respetar los derechos de los vecinos, ya que diversas quejas venian,
por ejemplo de los choferes de camiones que ingresaban a velocidad a la
urbanizacién, habiendo nifios jugando y cercanos al parque y que podian ser
atropellados.

En este mismo sentido se sensibilizd a los guardias de seguridad apostados en la
puerta de ingreso de la urbanizacién y que vigilaban el ingreso o salida de
personas de la caseta de ventas de los nuevos condominios, a través de charlas
donde se enfatizd el respeto que merecen los vecinos, para que su trato fuera

mas amable con los vecinos y con las personas que solicitaban informacion.
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Los mensajes clave de mayor seguridad, revalorizacion de sus predios por la
nueva construccién y mejoramiento visual de la zona fueron difundidos a los
vecinos. Estos mensajes son considerados como el valor agregado a la

urbanizacién.

5.3.4 El nuevo rol del comunicador

El rol del comunicador en el contexto urbano tiene un nuevo enfoque, centrado en
el objeto social, es decir el ser humano y el respeto de sus derechos.

Este rol del comunicador -para esta experiencia- es de mediador, puesto que si
vemos que la comunicacién es un proceso social de produccion, intercambio y
negociacion de formas simbolicas, la comunicacion se definira por las acciones
que el comunicador desempenara para gestionar la crisis y se llegue a un buen

acuerdo.

Los grupos vecinales. La gestion de comunicacién empleada nos permitié crear
una relacion con los ciudadanos para participar y tomar decisiones en conjunto. Se
vio fortalecido este vinculo a tal grado que ellos se comunicaban a los nimeros de
celulares dados para informar sobre las reuniones o asambleas comunitarias que
tuvieron en el periodo de la experiencia.

Como se aprecia la gestién de la comunicacion no solo se destiné a posicionar los
mensajes clave de la empresa, sino permitié crear una suerte de vinculo social,
que produjo una interaccién dinamica de la red de relaciones de personas del

vecindario.
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Otro resultado esta definido por la gestion de la comunicaciéon con una mirada
nueva que incluye la diversidad sociocultural, el rol de facilitador del didlogo
publico, porque el comunicador articula los saberes presentes, no siempre
comunicados ni conocidos, entre actores diversos y plurales.

Un resultado social es el que asume el comunicador que apoya a la construccion
del bien comudn, a que las partes se pongan de acuerdo, como sucedié.

El resultado es que el comunicador tuvo la capacidad de comprender que la
comunicacién es mas que un proceso de transmisién de significados al prevenir el

conflicto o situaciones de quiebre en el didlogo.

Este nuevo rol del comunicador interpreta y comprende desde su disciplina y otros
saberes (antropologia, sociologia, historia, politica, lo ambiental) la realidad en la
que esta inmerso, al tener como centro al ser humano como sujeto social. Por ello,
se generaron estrategias aplicables a este entorno y a un momento determinado
de esta comunidad.

Asimismo, el rol del comunicador articulé las diversas miradas interdisciplinarias
(lo técnico, lo dirigencial) para intervenir en el entramado social que constituyen
las practicas sociales.

El comunicador, para ser creible, estableci6 relaciones emocionales
(involucracién) con las audiencias especificas al escucharlos y llevar su voz a los
altos ejecutivos de la empresa, y este impacto emocional, pudo aliviar la posible

crisis, porque movio los sentimientos de las personas.
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Finalmente, el rol del comunicador comprendera etapas de articulacion y
mediacién en paralelo con sus habilidades y experiencias en conflictos, asi como
observar las necesidades e intereses, las distintas formas de comprender y mirar

el mundo de los actores sociales.

75



CAPITULO 6
BALANCE DE LA EXPERIENCIA

En este capitulo la experiencia presenta las lecciones aprendidas, asi como las

dificultades y problemas enfrentados y la forma en que fueron superados.

6.1 Lecciones aprendidas

La principal leccion aprendida de esta sistematizacién es que toda empresa
que ingresa a trabajar a una zona urbana que cuenta con vecinos
organizados debe aplicar la herramienta comunicacional del Analisis de la
vulnerabilidad o riesgos, para identificar los posibles riesgos y preparar las
informaciones necesarias de comunicacion en situaciones de emergencia.

Por ello deberia contar con profesionales de la comunicacién, para que
disefien un plan de comunicaciones a su medida que aborde la prevencién
de cualquier conflicto social.

Las empresas en este sector que no cuentan con un area de comunicacion
desconocen las herramientas que pueden facilitar la prevencién de crisis y
conflictos.

La estrategia de comunicacién debe integrar informacién sobre los agentes
que viven a su alrededor, sus costumbres y aspiraciones.

Los pobladores organizados pueden realizar acciones ante los municipios

locales para que paralicen obras y en otros casos convocar a los medios de



comunicacién para que informen su punto de vista lo cual podria danar la
imagen de la empresa.

Se destaca que la empresa no considerd6 en sus lineamientos de
intervencién medidas para evitar vulnerar los derechos de los agentes
externos a la obra (vecinos).

Si se hubiese realizado, al inicio de la obra, una estrategia comunicacional
de prevencién de conflictos, se hubiese logrado un temprano entendimiento
con los vecinos.

Como mencionan los autores revisados, no basta con hacer lo que puede
convenir a la empresa o lo que se deberia hacer, sino escuchar a los
afectados y conocer exactamente cuales son sus demandas.

Es importante y desde un inicio, clasificar las demandas del grupo afectado
y analizar conjuntamente las posibilidades de cumplirlas y hasta qué
porcentaje. Jamas se deberia ofrecer alguna solucién, si esta no se
cumplira al 100%.

El andlisis de cuanto se puede cumplir con los acuerdos pactados, permite
formar un criterio objetivo e imparcial del hecho y evitar que se generen
temores infundados en ambas partes (en esta experiencia se encontrd que
para los vecinos era vital que la empresa trasladara los estacionamientos a
la calle con menor impacto para los nifios y habitantes de la urbanizacion;

para la empresa eso significaba un desembolso adicional al presupuesto
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designado). Si hay que tranzar se debera actuar intentando complacer a
ambas partes.

Otra de las lecciones aprendidas es el trabajo coordinado que se debe
mantener durante el desarrollo de la estrategia con los ingenieros y
arquitectos de campo. Este personal profesional, aunque intente ser el
primer contacto con el grupo vecinal, no siempre serda el adecuado en
transmitir los mensajes convenientemente.

Asimismo, esta experiencia nos ha ensefiado que mantener relaciones
cordiales con los agentes involucrados, al utilizar un lenguaje claro y
sencillo, ayuda a conservar mejor los lazos de comunicacion posteriores.
Se destaca que las empresas del sector construccion podrian, a través de
charlas, mejorar el interés de sus profesionales hacia los vecinos de la zona
donde trabajan y mostrar asi solidaridad y apoyo cuando se presenten
situaciones que los afecten.

Para prevenir un conflicto es necesario que las comunidades, instituciones o
grupos den visibilidad a sus demandas para que la contraparte pueda ofrecer
soluciones, antes que se conviertan en conflictos.

Es necesario realizar una gestion racional del conflicto en base a la
prevencion, en saber o aplicar técnicas que permitan escuchar a los afectados
y darles un espacio.

Se resalta el rol que desempefia el comunicador, en cuanto a

profesionalismo y desarrollo de habilidades, su preparacién para afrontar
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diversos escenarios porque puede utilizar herramientas de las ciencias
sociales, lo cual le facilité medir la presién popular o manejar mensajes que

persuadieron y lograron aminorar la crisis.

6.2 Logros y avances

En la presente sistematizacién se mencionan los siguientes logros:

A nivel de la urbanizacion:

Definicion del grupo social encontrado: 62 lotes que componen la urbanizacion;
50 familias mapeadas (por un promedio de 5 personas), 210 habitantes
aproximadamente. Nivel socio econémico C/D.

Aplicacion de estrategia comunicacional a: personal de la obra, a serenos de la
urbanizacion, personal de seguridad, a lideres comunales, a grupo de vecinos.
Entrevistas con los presidentes de la Asociacion de la urbanizacion Las Palmeras
de El Agustino. Mejor contacto.

Mapeo de las casas y negocios de la urbanizacion.

Recopilacién de data importante de las viviendas para analizar.

Reuniones casuales con los vecinos, en especial sefioras que viven en la
urbanizacion.

Supervision y/o recojo de informacién de los vecinos tanto a favor y en contra del
proyecto.

Sensibilizacion a los vecinos sobre las ventajas del proyecto a través del folleto

informativo.
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e Sensibilizacién a los vecinos a través de visitas y aplicacion de las guias de
encuestas

e Sensibilizacion a los vecinos con la aplicacion de encuestas con los rotafolios.

Uso de herramientas comunicacionales:

e Ubicacién de Stakeholders (agentes) identificados

e 01 escaneo del entorno

e 03 modelos o guias de encuesta para personal de obra, serenos y vecinos

e (01 guia técnica de focus group

e 01 folleto informativo de las ventajas del proyecto inmobiliario

e 01 mapeo de la urbanizacion

e (7 rotafolios validados con los vecinos con lenguaje claro y sencillo

¢ Rol del comunicador fortalecido

e Mensajes de la empresa recepcionados por los vecinos

6.3 Problemas encontrados y hallazgos

En la primera encuesta se encontr6 que el lenguaje empleado fue muy técnico. Se
decidié modificar las guias de encuesta para replantearlas en un lenguaje mas sencillo
y acorde a la realidad urbana donde se aplicaron.

Otro problema enfrentado fue la misma zona, que no ofrecia seguridad al momento
del mapeo y las encuestas. Por ello se decidi6 realizarlas en horas de la mafana y
contando con el apoyo del personal de seguridad de la obra.

Otra dificultad encontrada fue el lenguaje muy técnico, de parte de los ingenieros,

utilizado para explicar o responder a los vecinos en temas como el ruido y el polvo.
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Uno de los hallazgos encontrados, que no se habia previsto, fue la ausencia de los
pobladores durante los dias laborables (lunes a viernes), lo cual modifico el programa

de encuestas y visitas a la zona.

Un resultado no anticipado que aparecié en el analisis de la experiencia fue el
apoyo de las madres del comedor popular, ya que para ellas, el trabajo que se
hizo de entablar un dialogo directo y contestar a sus inquietudes, generé
confianza. Ademas, la idea de que los futuros vecinos pudieran asistir al comedor
significaba para ellas un ingreso extra no esperado.

Otro hallazgo encontrado fue que para ubicar al presidente de la Asociacion se tuvo
gue esperar como un mes para que nos pudiera recibir y a partir de ese contacto nos
informaba de las fechas de las préximas reuniones de la asociacién para tratar temas

de mejoras de la urbanizacion.

6.4 Aportes

Esta experiencia resalta el concepto de malestar ciudadano, tema poco tratado,
gue se inicia cuando la falta de informacién adecuada de parte de un agente, lleva
a los grupos sociales a levantar su voz de protesta.

Este andlisis no hubiera podido realizarse si es que no se incluyen a esta
sistematizacion herramientas de otras disciplinas.

La sistematizacién de esta experiencia ha resaltado temas poco tratados en las

aulas de las universidades que tienen carreras de comunicacién o comunicacién
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para el desarrollo, como es la gestién de la prevencién de los conflictos y el
concepto del malestar ciudadano.

Se aporta a la EAP de Comunicacién Social el concepto mencionado antes, que
es el malestar ciudadano que tiene como puntos neuralgicos la confianza, la
comunicacion y el respeto a los derechos de una determinada poblacién.
Comprender en toda su extension este concepto y asimilarlo a las diversas
acciones en el campo de las comunicaciones, permitird empoderar al comunicador
en su quehacer profesional.

También en este periodo que conlleva la reflexién respecto al trabajo realizado en
un momento determinado de una carrera profesional, sirve para constatar que en
aquellos anos de estudio, no se incluyeron estas realidades y las herramientas
para poder enfrentarlas.

En la actualidad, el manejo y conocimiento de internet, las redes sociales y la
tecnologia son un reto para el comunicador, a esto se une el crecimiento
econémico del pais, lo que origina nuevos escenarios desafiantes para ser

estudiados por la gestiéon de la comunicacion de crisis.

6.4.1 A nivel Teérico - conceptual

Esta experiencia es innovadora porque presenta el concepto de malestar
ciudadano desde la perspectiva comunicacional, que analiza los mensajes de los
agentes afectados y previene la escalada de un conflicto. Asimismo, plantea un

nuevo rol del comunicador, que en la mayoria de casos observados, tiene como
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eje principal evitar que los medios de comunicacion aborden el tema y la
reputacion e imagen de la empresa se vea afectada. El objetivo de este nuevo rol
por un lado, es que el comunicador sea un mediador o conciliador para que no se
llegue a la etapa de conflicto y por otro lado que la obra no se paralice, lo cual

conlleva a ahorrar miles de délares a la empresa constructora.

6.4.2 A nivel Profesional

La experiencia disefia una estrategia posible de replicarse en otros sectores donde
intervienen poblaciones. Es el caso de las empresas de gas, electricidad, caminos,
entre otros que al momento de ingresar a una localidad podrian crear u ocasionar
temores entre los vecinos, quienes podrian reaccionar de manera similar o peor de

lo sefalado en esta experiencia.

El rol del comunicador, para esta experiencia, ha sido diferente al papel que tiene
que desempenfar en el caso que trabajase como generador de noticias o ligado a
los medios de comunicacién. El eje emisor — mensaje — receptor, como lo afirman
los autores citados en esta experiencia ha cambiado en estos tiempos donde la
tecnologia hace que las noticias, en muchos casos, no pueden ser controladas.
Ademas se debe tener presente que la comunicacion estad en permanente cambio,
se modifica segun como avancen las otras disciplinas inherentes a ella (cultura,
historia, antropologia, sociologia, economia). Si estamos convencidos que la
comunicacién es algo vivo, su realidad es cambiante y se produce cada vez una

nueva construccion colectiva del conocimiento.
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Podemos anadir que la comunicacién puede abordar los procesos sociales, ello
implica situarla en la cultura, en el pensar y hacer de los seres humanos y
recapacitar desde esta perspectiva, es decir, dejar de pensar la comunicacion
desde los medios de comunicacién. Solo asi, los sujetos involucrados apareceran
atravesados por dimensiones contextuales, culturales, histéricas, econémicas,

sociales y juridicas.

El monitoreo se plantea en esta experiencia como algo crucial para llegar a los
objetivos planteados. Asimismo, el acercamiento con los afectados (vecinos)
permite una rapida empatia que es necesaria para poder emitir los mensajes

clave.

6.4.3 A nivel técnico - instrumental

El uso de herramientas como las guias metodoldgicas, las guias de entrevistas, de
grupos focales y el uso de rotafolios permitieron conocer de primera mano, la

opinién directa de la poblacion sobre el proyecto.

Es preciso sefalar la importancia del media training para el personal de obra a fin
de sensibilizarlos sobre la actitud de los agentes que estan a su alrededor y las

posibles consecuencias de un grupo organizado.

Los formatos informativos de horarios, de cambios en la obra o de campanas de
informacién (desratizacién por ejemplo) ayudan a sensibilizar a los vecinos sobre

la buena actitud de la empresa y prevenir quejas a futuro.

84



Crear alianzas con los vecinos que no ven nada negativo en la nueva obra, es
contar con aliados para cualquier situacion o accién que se presente relacionada

con la municipalidad distrital.

Educar a los pobladores con charlas de interés es otra forma de llegar a tener

empatia con el vecindario.

Se contdé con las herramientas comunicacionales adecuadas, adaptadas a las
necesidades y al perfil de la empresa lo que garantiz el éxito de la gestion de la

comunicacion de crisis.

6.4.4 A nivel Social

A nivel social los aportes de esta experiencia se centran en dar un espacio a los
agentes que en un conflicto o crisis no han sido tomados en cuenta. Se analiza
sus preocupaciones, temores y formas de comunicar desde la comunicacion en

general y desde la antropologia en particular.

Asimismo, se analiza el rol que desempefian los ingenieros, arquitectos y personal
de obra a la hora de comunicar, asi como la influencia o llegada de sus mensajes

al momento de representar a la empresa.

El aporte social de esta experiencia incluye también la opinion de los agentes de
pequenos negocios y personal de la municipalidad para atender o no las quejas de

los usuarios, asi como personal de serenazgo en la zona.
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El aporte para esta experiencia de los pobladores de la urbanizacion fue su

organizacion que permitié elevar su malestar ciudadano hasta el alcalde.

Se fortalecieron las capacidades de los arquitectos e ingenieros en cuanto a una
mejor gestion con los vecinos y se aumenté el conocimiento del personal de obra

sobre el manejo de grupos y conflicto.

El aprendizaje de los mensajes clave por el personal de la obra fue positivo, se
lograron superar los malos entendidos al mejorar el uso del lenguaje, dejando lo
técnico por mensajes mas claros y directos. Asi se formuld la estrategia de
comunicacién y de relacionamiento con la poblacién que permitié e hizo posible la

instauracién de una corriente de actitud favorable hacia el proyecto.

Quedé claramente establecido que las formas y las herramientas a utilizar para la
gestiébn de la comunicacion de crisis han cambiado producto del proceso de
globalizacion. Las tecnologias de la informacion facilitan el acceso a la
informacion, por lo que una crisis hoy en dia puede ser vista, conocida o rebotada
en un instante a un gran publico a través de las redes sociales (Facebook, Twitter,
Instagram) y las herramientas de la web 2.0. Tratar de aplicar estrategias y
herramientas tradicionales como los Unicos medios para enfrentar una crisis,

podria limitar la capacidad de llegar a buenos acuerdos.
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CONCLUSIONES

La experiencia de sistematizacién llega a las siguientes conclusiones:

» Desde el inicio de la obra al no contarse con la intervencion de un equipo de
comunicadores, que levantara informacidén sobre los publicos y la generacion
de una posible crisis, significd un gran reto en la ejecucion.

= La prevencibn de crisis o de conflictos se pueden gestionar
comunicacionalmente en el sector construccién porque sus actividades son
plausibles de generar crisis que afectan a las personas (vecinos), quienes
organizados presentan quejas al municipio distrital.

= El uso de herramientas comunicacionales como la auditoria de riesgos o
vulnerabilidad, el levantamiento de informacién, medicién y recoleccién de
datos, asi como el entrenamiento (media training) que se dio al personal
involucrado de la empresa mejor6 la relacion con los vecinos.

= Se demostr6 que la gestibn de la comunicacién adapta estrategias y
herramientas de otras disciplinas y aplicarlas para prevenir crisis y gestionar
conflictos por ello es importante destacar que el rol del comunicador cumple un
papel fundamental al informar y desmitificar los rumores en la poblacion
afectada.

» La auditoria identificé los riesgos técnicos de la empresa y luego los riesgos
de opinion si el tema no se subsanaba antes de llegar a los medios.
Informacién obtenida mediante las encuestas, las reuniones con los propios

vecinos y sondeos en las conversaciones casuales.



» Se identificaron a los diferentes actores de la urbanizacién (duenos, inquilinos,
propietarios de tiendas y negocios, ex presidente y presidente de la
urbanizacién, integrantes de la junta directiva) y sus niveles de influencia en el

resto de vecinos.

» Se identificaron ademas los publicos internos y externos a quienes se debia
dar un media training o el manejo de los mensajes clave (personal de obra,
contratistas, personal de la caseta de ventas, ingenieros y arquitectos, personal

de seguridad de la obra).

= Se evaluaron los intereses de los actores clave (vecinos cercanos a la obra,
presidente de la urbanizaciéon) para determinar de qué manera serian
afectados por la construccion, asi como su nivel de influencia en la poblacion

estudiada.

= Se revirti6 y mejor6 la imagen de la empresa en la zona, al aplicar las
encuestas y mantener reuniones con los vecinos para explicar los planes de la

empresa a los vecinos.

» El aprendizaje de los mensajes clave por el personal de la obra fue positivo, se
lograron superar los malos entendidos al mejorar el uso del lenguaje, dejando

lo técnico por mensajes mas claros y directos.

En cuanto a los aspectos menos favorecidos se tuvo:
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La empresa no contaba con un equipo de comunicaciones y menos con un
Manual de crisis, documento que disefia y organiza la composicion del
gabinete de crisis y los procedimientos de actuacion, asi como los

mensajes hacia los medios de comunicacion y lideres de opinién.

El Presidente de la Asociacibn es un agente social influyente en la
configuracion de actitudes negativas de los vecinos hacia el proyecto, por
ello es necesario trabajar con él mensajes clave de la empresa y los
compromisos que se asumiran. Los vecinos, en especial los que conforman
el comité dirigencial, responden a las directivas del presidente de la

asociacién, por lo que se evidencié que él ejerce un fuerte liderazgo.

89



RECOMENDACIONES
El presente trabajo de sistematizacion nos permite realizar las siguientes

recomendaciones:

1. Las empresas del sector construccion deben tener un equipo de
comunicacién que pueda analizar los escenarios donde trabajan y detectar la
presencia de posibles crisis y elaborar un plan para manejarlas.

2. Se debe tomar en cuenta que la empresa puede integrar un equipo de
comunicadores especializados en prevencion del conflicto para no enfrentar
una crisis en medios de comunicacidén que podria terminar con la paralizacion
de la obra.

3. Los comunicadores encargados deben mapear la zona de trabajo para
conocer el tipo de vecindario donde se desarrollara el plan comunicacional.

4. Se debe realizar un trabajo permanente de capacitacion de funcionarios para
que conozcan como enfrentar una crisis y se debe formar voceros al interior
de la empresa en caso de presentarse alguna crisis en las obras, que permita
el manejo de la informacion en forma gradual y bajo un mismo mensaje.

5. Es necesario ofrecer una buena comunicacién del trabajo a los pobladores,
antes del inicio de la obra. Es necesario identificar y conocer a los lideres de
opinion de las zonas colindantes a la obra con el objetivo de contactarlos.

6. Para una mejor imagen de la empresa se deberia fortalecer el aspecto

organizacional y comunicacional del personal de obra.
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Realizar contactos previos con la municipalidad distrital para mantener una
buena comunicacién con los encargados de dar los permisos o para informar

de los avances en cuanto a contacto e informacién con los vecinos.

La gestidn de la comunicacidn de crisis, la prevencidon de conflictos, asi como
el manejo del malestar social o ciudadano deberian ser incluidas en la
curricula académica o como temas de los cursos adicionales, para incentivar
en los nuevos comunicadores la aplicacién de estos conocimientos en nuevos

escenarios y asi ampliar el area de trabajo o investigacion.
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ANEXOS



Anexo 1: GUION DE ENTREVISTAS

Represento a una empresa especializada en encuestas y estudios para desarrollar
programas de relaciones comunitarias que benefician a los vecinos. Este estudio
explorar las percepciones y opiniones de los vecinos de la zona con respecto a
problemas que enfrenta su comunidad. Son preguntas generales relacionadas con
sus aspiraciones y expectativas.
CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

—_—

SYN

©ONOoO O A

11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.
18.
19.

¢,Como evalua su comunidad como lugar para vivir?

¢ Le gusta su comunidad para vivir / o trabajar? ¢Por qué?

Si tuviera que ponerle a su comunidad una nota del 1 al 20 como un lugar para
vivir ; Qué nota le pondria?; ;Recomendaria a otras personas que se muden a
su vecindario?

¢ Le parece que es una comunidad bien organizada?

¢, Qué es lo que mas le gusta de esta comunidad?

¢, Qué es lo que mas le disgusta de esta comunidad?

¢, Cudles son los principales problemas que existen en esta comunidad?

¢, Cémo estos problemas le afectan personalmente? ; Como le afectan al resto de
personas? ¢Hay vecinos mas afectados que otros?

¢ Qué le faltaria a esta comunidad para ser mejor?

¢, Qué organizaciones importantes existen en la comunidad? (por ejemplo Iglesias
Juntas vecinales, asociaciones, otros)

¢Le parece que las autoridades del distrito se preocupan por el bienestar y
desarrollo de esta comunidad? ; ¢Cémo asi?; ;Puede dar algunos ejemplos?

¢, Qué personas ocupan o tienen un rol de liderazgo en esta comunidad?; ;Le
parece que estos lideres vecinales representan el sentir de la comunidad?

¢, Cémo son los vecinos? ;Le parece que se llevan bien entre ellos?; ;Se
preocupan por su comunidad?

¢, Qué opina con respecto a la posibilidad de realizar un proyecto inmobiliario en
esta comunidad (por ejemplo, un edificio de departamento multifamiliares)?

¢ Qué beneficios le veria al proyecto?

¢, Qué objeciones o cuestionamientos le encontraria al proyecto?; ;que problemas
podria traer?

¢, Cémo cree que reaccionarian los demas vecinos?

¢, Cémo cree que reaccionarian las autoridades?

¢, Qué otras personas podriamos entrevistar en esta comunidad que nos podrian
brindar informacién valiosa?

Datos Demograficos:

Nombre
Direccion domiciliaria
Ocupacion, Estado Civil
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Anexo 2: GUIA DE ENTREVISTAS JEFE DE OBRA

1. ¢ Como evalua a los vecinos de Las Palmeras?
2. ¢ Ha tenido algun reclamo de un vecino?

3. ¢De qué tratoé el reclamo?

4. ¢Pudo solucionar el reclamo?

5-. ¢ A quién acudio de la empresa para solucionar el problema del vecino?

1. Jefe inmediato
2. Gerente
3. Otros

6- ¢ Cuanto tardo en solucionar o dar respuesta al vecino?

1. 1 dia

2. 3 dias

3. 1 semana

4. Mas de una semana

7- ¢ El vecino volvio a contactarlo?

Si No
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ANEXO 3
ENCUESTA CUANTITATIVA

Como parte de la estrategia de acercamiento a la comunidad, los visitamos para
informarles detalles del proyecto y absolver sus dudas y consultas. Asimismo, con
la finalidad de conocer los puntos de vista y las opiniones de los vecinos, se aplica
una encuesta que le voy a presentar a continuacion.

Le voy a leer una serie de enunciados. Favor, digame que respuesta se acerca
mejor a su “sentir”’. Se trata de una escala del 1 al 5, en donde 1) Totalmente en
desacuerdo; 2) En Desacuerdo; 3) Neutro; 4) De Acuerdo; 5) Completamente de
Acuerdo.

1. La informacién que la empresa me ha proporcionado ha sido facil y sencilla de
entender (Rotafolios, folleto, discurso)

1 2 3 4 5
D D N A TA

2. Entiendo los beneficios que el proyecto va a traer a la comunidad. (ejem. Mayor
seguridad, dinamizacién de la zona, modernidad, aumento del valor de las propiedades)

1 2 3 4 5
D D N A TA

3. Laempresa se preocupa por aclarar las consultas e inquietudes que pudieran tener
los vecinos de la zona

1 2 3 4 5
TD D N A TA

4. Tengo confianza que La Empresa cumplira con lo que dice y que desarrollara el
proyecto tal como lo muestra.

1 2 3 4 5

TD D N A TA
5. Estoy a favor de la construccion del Condominio en la Urbanizacion.

1 2 3 4 5

TD D N A TA

(+) Si la respuesta es Completamente en Desacuerdo o Descuerdo, explicar por qué:
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GUIA DE ENTREVISTAS A LOS SERENOS

ANEXO 4
1. ¢ Como evalua la zona de Las Palmeras?
2. ¢ Ha sido testigo de robos o acciones peligrosas?
3. ¢Los vecinos se le han acercado quejandose de la construccion del Grupo
CARAL?
Si No
4. ¢ De ser asi a quién hizo llegar el reclamo?
1. Jefe inmediato
2. Gerente de Desarrollo Urbano
3. La empresa CARAL
4, Otros

5-. ¢ Puede mencionar los peligros que habria en esta zona?

1.
2.
3
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TRIPTICO INFORMATIVO

e

entiendan de qué manera la Urbanizacién se va a bereficiar con esta construccién.
I

Cuenta con capitales peruar

que ctes
jorar la calidad da vida de las personas a ravés
propuestas modermas. Ls empresa tiene
desarrollar este tipo da proyectos en distintes lugares de Lima.

= biliari

ncia er

& Qué se construira y en qué tiempo?

Se construirdn 10 edificios de 5y 3
departamentesy 126 estacicnamient
con parques interncs, sala de usos maltioles, drea de juegos para nifics
n enera del 2012 y mstd previsto que culmine

rdaminie cants

|
Para nosotros es muy importante que los vecinos de la Urbanizacién Las Palmeras conozcan el proyecto y

4Qué pasara con la seguridad en la Urbanizaci

La ssguridad de |a Urbanizacidn mejorard

|z construccidn del

Condominio. Ahara se cuenta con personal de serenazgo en las
puertas que dan para las calles Las Guindas y Calle 1, de esa

parsonas qua ingrasan al Condamini

al y da todas las

£Qué sucederd durante la construccién del condominio en cuante

a seguridad?

Para la etapa de construccion,
Caral ha contratado auna
smpresa de viglancia que lleva un
registro y control de las personas
\gresan 3 la Urbanizacian Las
s para padic infarmaciéa
sobre sl cendaminia. Asimisme,
Caral apoya a esta urbanizacion
can el page de Ln serenc que s
ubica enuna de las puertas de

ingrese que da ala Calls Las
Guincls. £l personal que trabaja
&n la const: de lacbra e
debidamente registrade y sclo
ingresa por la via del Ferracarr
Igualmants, se cusnta con 2

cial que ayudara a
mantener &l arden y seguridad
durante la construcdcn.

£Qué suceders con el sistema de agua y desagie?

La matiiz de
candominio es
utifiza la Urlbanizacidn, La matriz
del ingreso de agua proviene de
la matriz ubicada en la Av
Ferocaril. Adernds, Sedapal ha
instalacks tubsrias dimansionacas

al e mayor
fio y consume, En e caso de
i o hay
tiesgo de qus colapse el sstama
Ademis contamos
o Secdapal
para agua y desaglie.

un LSO come

tam
las recles de de

ANEXO 5

LEl condominio traers mayor congestién y trafico vehicular?

No. Les vehiculos utilizaran los
estacionamientos que estan
ubicades en la via del
Fercocarril , calle Las Guindasy
calle 1. En el caso de los
vehiculos de la calle 1 al

sal

que los otros veeinos da la
urbanizacién Las Palmeras, los
propistarios de estes vehiculos
deben registrarse y
empadionarse en el ingreso de
la urbanizacian.

(ERCO VIVO Y ENREADO DE CANCHA DE FULB(TD

Aporte de Caral para mejorar las dreas verdes de la

Urb. Las Palmeras

Estamos spoyando 3 losve:
e Lss Primeras con el en
e la cancha = fulbito y oozt
vive de 80 cm de alura

un
an ol parimetra da todo = parque.
Came informal

onal, 8l

ondominio contard o
madamanta 3000 m2
drass [ibres, jueges para nifesy
sala de usos ml interior
No habora necesidad de salir fuera
dal emndarminia

e
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ANEXO 6
IMAGEN DEL ROTAFOLIO QUEISIRVI() PARA ENCUESTAR Y RECOGER
OPINION DE VECINOS

M e/'amméenfa del Rzrgue de la Urp. Las Falmeras
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MALESTAR CIUDADANO GENERADO POR CONSTRUCTORA

& uma

NOTICIAS PORTADA | POLITICA | DEPORTES | ESPECTACULOS | PERU | MUNDO | ECONOMI:

Seguridad Sedapal Incendio Inpe Metropolitan

Surco: Constructora trabaja las 24 horas y
genera bulla a vecinos

Domingo, 19 de Enero 2014 | 8:52 pm

La Municipalidad de Surco asegura que otorgd una licencia especial para gue la empresa acelera sus obras.

A través del programa Cuarto Poder, un grupo de vecinos de Santiago de Surco denuncid
que la empresa Inmobiliari causa molestias debido a que realiza sus obras las 24 horas
sin parar desde el mes de noviembre pasado.

“En febrero, tengo examenes para la universidad. Es importante que yo tenga el silencio para
estudiar y concenfrarme”, manifestd Mina Kim, afectada por el ruido que genera la constructora en
las inmediaciones de su vivienda.

El medio asegurd que intentd coordinar una entrevista con el alcalde de Santiago de Surco,
Roberto Gomez, y con las autoridades respectivas. Sin embargo, la entidad publica solo envid
un comunicado en la que asegura que la empresa posee una licencia especial.

El documento asegura que se trata de una licencia temporal para enero, febrero y marzo con la
intencioén de acelerar las obras durante el verano, evitar el congestionamiento de la avenida
Javier Prado y aprovechar que las actividades académicas estan suspendidas.

La empresa Inmobiliari respondio también con un comunicado escrito. Sus representantes
adjuntaron la licencia de ampliacion de horario expedida por la Municipalidad de Surco

ANEXO 7
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CASO DE MALESTAR CIUDANO EN ARGENTINA ANEXO 8

Conflicto en Palermo por una obra en
construccion

Los vecinos dicen que el Gobierno portefio autorizé a construir un 63%
mis de los metros cuadrados permitidos por el Cddigo de Planeamiento
urbano para ese lugar. El edificio, en Matienzo al 1600, tendria nueve
pisos.

Nuevamente, un grupo de vecinos en pie de guerra contra una obra en
construccion. A diferencia de otros casos, no es contra una torre sino contra
un edificio de nueve pisos gue se levantaria en la calle Matienzo al 1.600, a
metros del Hipddromo, en una manzana muy angosta.

Segun denunciaron en Testigo Urbano “la superficie segln FOT autorizada
era de 408m2 y la declarada de construccion de 1203.79m2. Nos llamé
poderosamente la atencidn, asi como la cercania casi aberrante de la nueva
construccion con respecto a nuestros balcones (sdlo 2.80m al filo de nuestras
barandas)”.

“Logramos tener acceso a los planos registrados por la Direccion General de
Registro de Obras y Catastro del Gob. de la Ciudad (DGROC). El analisis de
estos elementos por parte de varios arquitectos permitic probar que habian
logrado que la DGROC les registrara planos que les permitian construir un
63% mas de la superficie admitida por el Cddigo de Planeamiento urbano
para ese terreno”.

A partir de ese momento, realizaron numerosas denuncias en diferentes
organismos (Ministerio de Justicia, Ministerio de Desarrollo Urbano y Agencia
de Control) y mantuvieron reuniones con funcionarios y asesores de distintos
legisladores.

La mayoria de los vecinos que reclaman viven en la misma manzana, sobre la
calle San Benito de Palermo. En el terreno donde se levantaria el edificio,
habia una casa, que fue demolida en enero de este afio.

“Lo que fuimos entendiendo con el correr de nuestras averiguaciones es que
la corrupcidn estd enquistada dentro de la DGROC desde hace décadas.
Tambien aprendimos que nadie controla a la DGROC en su tarea de registro
de plancs”, denunciaron los vecinos.

Mo obstante, ante una consulta de Testigo Urbano, el arquitecto Miguel
Tresca, que representa a ese grupo de vecines, dijo que finalmente el
Gobierno “admitio que la obra excedia la superficie permitida®™. “Se intimd a
los arquitectos de la obra a regularizar los planos, cosa que hicieron
recientemente y parece que ya les aprobaron los planos nuevos”.
Igualmente, los vecinos no estan seguros que el problema haya terminado.

Publicado por testigourbano el 26/06/09 | Enlace permanente | Comentarios
161
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ANEXO 9
MALESTAR CIUDADANO EN GUATEMALA

elPeriodico

Guatemala, jueves 14 de junio de 2012

Portada Pais Economia Opinion Deportes elMundo Cultura Ciencia & Tecnologia Investigacidr

LEA A

elPeriodico

=
=
8

Pais:

Helipuerto de Baldizon genera conflicto de vecinos

La pista esta en su propiedad, en el condominio Casa & Campo. Mo se solicité permiso de construccion
ni Estudio de Impacto Ambiental. Los vecinos se opusieron a la obra.

Francisco Rodriguez frodriguez@elperiodico.com.gt AlAl& VZI
@ Ampliar imagen El excandidato a la Presidencia Manuel Baldizon

construyd, contra la voluntad de sus vecinos, un
helipuerto al lado de su casa. La obra eludid los
permisos de la Municipalidad de Fraijanes y del
Ministerio de Ambiente, aungue si contd con la
autorizacidn de la Direccion de Aeronautica Civil.

La pista de aterrizaje se construyd el 28 de abril
pasado en un terreno baldio en el condominio
Casa & Campo, kildmetro 23.5 de carretera a El
Salvador. Apenas 2 dias antes los condomines se
habfan opuesto 59 contra 9 votos en una
acalorada asamblea extraordinaria. Ocho votos a
favor fueron emitides por Baldizén por medio de
su abogado, uno fue de la empresa propietaria
del condominio {que tenia derecho a 230, pero
se abstuvo de utilizarlos) v 19 votos quedaron
anulados porque no estaban sus representantes.

En esa reunion el delegado de Baldizdn indico
que contaban con “todos los permisos
correspondientes” y que la obra “va porque vay
porque tenemos el derecho legal”, segin una
grabacidn a la que elPeriddico tuvo acceso.

La solicitud de p

RCAS

eras CHA VIVE CERCAY TR/
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Foto: Walter Pefia » elPeriadico

El abogado de Baldizon indicd que quien se considere con
derecho a accionar se presente a los tribunales y que
estan dispuestos a vender el terreno para evitar
conflictos.

Las quejas

= Un vecino de Casa & Campo dijo que, aungue vota
en contra del helipuerto, no le parece que la pista
moleste a nadie

= Otros tres vecinos manifestaron su rechazo total.
Temen, dicen, que el helicoptero se desplome, les
ingquieta que no saben quién ingresa sin control de la
garita; les molesta el ruido v, sobre todo, que
Baldizdn se saltd el reglamento interno del
condominio e impuso su voluntad.

licencias ha autorizado Fraijanes para la
construccion de helipuertos, pese a que en ese
municipio operan varias pistas privadas.

La solicitud de permiso para construir un
helipuerto con el nombre “El Ensuefio” (el mismo
de |a casa de Baldizdn) fue presentada a la
Direccidn General de Aerondutica Civil {DGAC) el
17 de noviembre de 2009 por la sociedad
andnima Cartera de Creditos. El 10 de enero de
2012, el director de Aerondutica emitié un oficio
en el que consignd que no habia inconveniente
para autorizar los trabajos de construccion.

Sin embargo, la resolucidn de Aeronautica que
autorizd la operacidn oficial del helipuerto fue
emitida hasta el 2 de mayo de 2012. Segln
varios vecinos, el helicdptero de Baldizdn
aterriza en ese terreno desde el ano pasado. La
diferencia es que ahora hay una plataforma de
cemento sefalizada y un letrero que advierte
“prohibido el ingreso™.

René Carlos Méndez, abogado de Baldizdn, envid
ayer a este medio un oficio en el que reiteraba
que “todo esta legal y cuentan con las
autorizaciones correspondientes™. Sin embargo,
el helipuerto carece de dos permisos: el de la
Municipalidad de Fraijanes y el del Ministerio de
Medio Ambiente.

El alcalde de Fraijanes, Marco Tulio Meda, explico que esa comuna nunca le otorgd a Baldizdn ni a
Cartera de Créditos, 5. A., una licencia de construccion para el helipuerto y tampoco fue solicitada.
Aungue se trate de una obra en terreno privado, la Municipalidad debia autorizarla, explicd. En
cambio, si recibié una copia del acta de la asamblea extraordinaria de vecinos en la que constaba la
inconformidad de la mayoria con el proyecto. elPeriodico también constatd que en el Ministerio de
Ambiente no se presentd ningun Estudio de Impacto Ambiental para un helipuerto en Casa & Campo.
Esta cartera debia haber evaluado, entre otros aspectos, el grado de contaminacion auditiva que

causa el helicoptero.

Abogados contra vecinos

El abogado Mendez manifestd que “se entiende gue un vecino, por rencillas politicas, manipulado por
terceros, pretenda crear un escandalo de una situacion privada™. Asegura que tiene la venia de la
Junta Directiva y que varios vecinos de Casa & Campo aterrizan helicopteros ahi, ademas de

Baldizdn.

Ivan Hernandez,encargado de Administracion de Proyectos y Condominios {Apreco), administradora de
Casa & Campo, explicd gue después de la asamblea Baldizdn ofrecid presentar un nuevo proyecto: sin
embarge, dos dias despues se construyo el helipuerto. Hernandez dijo que el condominio no se
involucrara en este conflicto de vecinos y comunicd que la Junta Directiva se abstenia de hacer
comentarios. Despues de la asamblea de abril renunciaron 4 de 7 integrantes de la Junta, y se disolvig

el comité de seguridad.

El Director de Aerondutica y el Alcalde de Fraijanes dijeron gue estas instituciones solo emprenderan
una accidn contra la pista de aterrizaje si reciben una queja formal. A la fecha, ningln vecino ha

presentado una denuncia.
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CASO DE MALESTAR CIUDADANO: ENDESA CHILE ANEXO 10

AGTUALIDAD OPINION ACGESD A LA
¥ ENTREVISTAS INFORMAGION

Bocamina: Los pobladores que sentaron a
negociar a Endesa

Por : Francisca Skoknic v Jorge Sullivan en Reportajes de investigacion

0: 20.11.200!

t COMPARTELO f PuBLicaLo A SUSCRIBETE A "REPORTAJES DE INVESTIGACION

igacion D i c os (17)

No todo es Hidroaysén. En Chile, las
pequerias batallas locales contra
proyectos eléctricos se estdn
multiplicando. En Coronel, una central
termoeléctrica de US$460 millones
estaba en plena construecién cuando
en las casas de los pobladores vecinos

aparecieron grietas. El subsuelo estd
lleno de antiguas minas que incluso
obligaron a Endesa a rellenar una galeria bajo la futura planta. Los pobladores
salieron a las calles a protestar y ahora tienen al gigante eléctrico negociando
la erradicacién de 200 familias que han soportado por mds de 40 afios a un
molesto vecino.

Rocas, blogues de cemento, ramas y restos carbenizado se amontonan en las esquinas de las
calles de tierra. Son huellas recientes de barricadas. Por primera vez desde que en Coronel se
construyeron estos barrios hace mas de cuarenta afios, los vecines de las poblaciones Arcldo
Figueroa y Capitan Cabrejo salieron a sus calles a protestar. Promedia octubre y los pobladores, en
su mayoria pescadores hijos de mineros, siguen dispuestos a dar la pelea. Y confian en la oferta
que esperan de un ingrato vecino.

La ubicacién de sus casas pudo haber sido -o fue- privilegiada. A 30 kildmetros de Concepcidn, a
pocos metros del mar, en |a zona de Lo Rojas. Ahora los separa del océano una linea de plantas
pesqueras que les tapa la vista y exhala un fuerte clor a pescado. Al menos dan trabajo, porque lo
peor para los pobladores estd en la frontera oeste de su barrio, donde se levanta la segunda unidad
de Bocamina, la central termoeléctrica de Endesa que los tiene en pie de guerra.

A sus 39 afios, Carolina Fernandez rie como una nifia cuando recuerda la primera vez que salié a
protestar contra Endesa. Sus vecinos pasaron levantando a todos a gritos a las cuatro de la mafiana
para ir a impedir el ingreso de los trabajadores de Bocamina. Estuve mas de siete horas bajo la
lluvia, gritando y blogueando |z entrada. Revive el miedo al relatar que después las cosas se
salieron de control y su calle se convirtié en una trinchera. “Yo nunca habfa vivido una guerra®,
grafica. La segunda ola de protestas la vivié encerrada en su casa, protegiéndose de las piedras,

los gases y el guanaco

Carolina confiesa gque mas miedo le da tener a Bocamina tan cerca de su casa. Ella crecio al lado
de Bocamina |, porque desde nifia vive en la Aroldo Figueroa, donde se enamord de un vecino y se
quedd después de casada. “Si hubiéramos tenido plata hace ratito que habriamos volado de aca”
asegura, pues cree gue la termoeléctrica es una “bomba de tiempo”

Al otro lado de su calle pareciera que la bomba ya hubiera explotado. Hay viviendas desmanteladas;
sin puertas, ni ventanas, menos muebles. Algunos vecinos alin esperan la mudanza, mientras en
otros sitios solo quedan escombros. Por la cercania a la nueva planta, los vecinos que vivian frente
a Carolina estan siendo erradicados, pero ahora sera ella quien estara en primera fila, a unos 20
metros de la pandereta que separard su vida de los 350 MW de potencia instalada que tendra
Bocamina Il
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EL AGUSTINO RECIBE NUEVAS CONSTRUCCIONES

ESTASEN > PORTADA > INMOBILIARIA

Hay espacio para dos grandes
malls en El Agustino

Martes, 31 de julio del 2012

INMOBILIARIA  E] municipio de dicho distrito, junto con el Ministerio de

08:41

Vivienda estan en conversaciones para habilitar los
terrenos. Se podria construir el centro comercial mas

grande del cono este.

e 33

FIMe qusta

5

W Twittear

Tras el éxito obtenido con Parque Agustino —operado por
Graiia v Montero —, el distrito de El Agustino se sigue
perfilando como uno de los mas atractivos para el area
comercial, debido a que capta visitantes de seis distritos
(Rimae, La Victoria, Cercado de Lima, Santa Anita, San
Juan de Lurigancho v El Agustino) y porque cuenta eon
importantes areas para construir.

Por ello, si las conversaciones que tiene la Municipalidad de
El Agustino con el Ministerio de Vivienda, Construceion y
Saneamiento se consolidan se consolidan, dos grandes
zonas se destinarian para centros comerciales .

ANEXO 11
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ANEXO 12
ANUNCIO DEL ALCALDE PARA ATRAER MAS INVERSIONES AL DISTRITO

ALCALDE DE EL AGUSTINO
ANUNCIO NUEVOS MEGA
PROYECTOS DE
CONSTRUCCION DE
VIVIENDAS

VG

iado por Enfogue Municipal el 12/08/2012 a las 1528
etas: Gobierno Central mega provectos municipalidad del Agustino

0EEN0

El Alcalde de El Agustino, Econ. Victor Salcedo Rios, anuncid que la
Municipalidad de El Agustino esta coordinando con el Gobierno Central la
ejecucion de dos mega proyectos de construccion de viviendas, para reducir el
56 % de hacinamiento que tiene el distnito. Fue durante la Sesidn Solemne que se
realizd el jueves 26 de julio, alas 12:00 m. en el Parque Mayor de la Urb.
Praderas Il.

Durante su discurso de orden el Alcalde Victor Salcedo manifestd "Estamos
coordinando con el gobierno central para hacer un complejo de vivienda en la
carretera central, con la construccion de torres de 20 pisos, a través de la
empresa privada’.
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MATRIZ 1

QUE VOY A SISTEMATIZAR

La experiencia relevante,
concluida o en proceso. El
objeto

Los criterios que sustentan la
eleccidn

Los Objetivos

GESTION DE LA
COMUNICACION DE
PREYENCION DE
CONFLICTOS Entre una
empresa constructora §
grupos de vecinos, para su
aceptacion o licencia social:

Relevante: porque &l ral del
comunicador permite exphorar la opinicn
[eonsensoy desacuerda) de los actares
que influyen en la decisidn.

Conocer las caracteristicas principales de cdmo =2
puede gestionar un conflicto y predenir una crisis.

Ez valido porque las ciudades creceny
empiezan a cambiar, las personas que
wiven en ellas necesitan de formas de
coMmunicacion para entenderse.

Demostrar que el comunicador puede crear y
adaptar nuewas estrategias g herramientas
comunicacionales en los mensajes dados alos
actores de un mismo entorno que tienen un
conflicta de intereses para prevenir crizis.

E= aplicable porque el trabajo de un
comunicador en esta area ofrece
soluciones para otras situaciones
zimilares,en zonas rurales, al interior de
EMpresas.

Incluir nuewas herramientas para el manejo de
prevencidn de crisis, que derivan en el cambio de
opinian del agente respecto ala obra.

E= inmowador porque plantea un nueyo
papel del comunicador social en
procesos de conflicka. Mo se conocen
sistematizacions similares, donde e
plantean las ventajas y limitaciones en el
dezempeno de la mediacidn entre los
agentes involucrados

Identificar & inwestigar el nuewo concepto de
=“malestar ciudadano™ poco estudiado y que se da
&n edperiencias coma la presentada y elimportante
ral que juega el comunicador en encontrar el
equilibric.

Sostenible: efectos de los mensajes y
las herramientas implementadas perduran
alolargo del tiempo hasta que culmine la
obra

Rescatar lo transcendental que significa el respeta
al pabladar y el cumplimiento de sus ©zolicitudes=
por parte de la empresa. Para concientizar a los
profesionales de la construccion y otros sectores lo
importante que es el uso de herramientas de la
comunicacion de crisis y gestidn de conflictos en el
proceso delinicio de la obra. -
Mantener una comunicacion fluida con los actores
invalucradas alalargo de la construccidn de la abra
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MATRIZ 2

Gestion de la comunicacidn preventiva de crisis entre una empresa constructora y grupos de vecinos: El Agustino noviembre 2011 - julio 2012

Temas eje

Preguntas generales

Preguntas especificas

Comunicacion de crisis

iComo se previene una crisis? ilos
empresarios ven a los grupos vecinales
como generadores de una crisis? iCuales
son |as estrategias de |a comunicacion
de crisis que se puede aplicar en
conflictos vecinales?

iDe qué manera se emiten los mensajes de la
EMpPresa para preveni una crisis? iPor queé es
importante que la empresa comunique? éA quienes
fueron dirigidos los mensajes? i5e puede medir
cualitativamente y cuantitativamente las reacciones

1.1 iDebe una empresa constructora tener politicas
de comunicacion de crisis dirigidas a los vecinos?
12 ila empresa debe emprender un una campana
de relacionamiento comunitario?

aestion del conflicto

i0ué es gestian del conflicto? iComo se
puede prevenir?

¢0ué fines persigue la gestion del conflicto? iComo
se gestiona la prevencion del conflicto?

I rol del comunicador en el
santexto urbano vecinal

iCual es el ral del comunicadar social
frente a los grupos vecinales?

3.1 iQue criterios se utilizan para llegar 3 los
vecings? 3.2 ZQué herramientas metodologicas y
tecnicas utiliza el comunicador? 3.3 éQue lenguaje
utiliza? 3.4 iComo se interrelaciona con los lideres
de opinion del vecindario y fuera de €17 35 iCual es
su ubicacion en el trabajo? iDebe utilizar la
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MATRIZ 3

Experiencia: Elaboracion de mensajes para el proceso de didlogo entre una empresa constructora y grupos de vecinos cercanos a la obra, para la

aceptacion o licencia social de la empresa: El Agustino noviembre 2011 - julio 2012

CONTEXTO PROXIMO

CONTEXTO REMOTO

1. El municipio da luz verde al
proyecto del GRUPQ CARAL

1. La zona donde se ubica el proyecto

proyectos multiviviendas que quieren
transformar el distrito.

inmobiliario esta cambiando. Hay nuevos

2. Se asigna a la consultoria
realizar un mapeo de los
habitantes, asi come inquirir sobre
sus principales miedos e

2. La inseguridad, falta de iluminacian
son aspectos negativos en la zona.

3. Los vecinos no reciben
informacion sobre qué se
construira en el terreno. Se habla
de la construccion de un mercado
gue puede atraer a malos
elementos al vecindario; de

3. Se construye el Centro Comercial

2011

Parque El Agustino el 16 de diciembre del

4, Se cuenta con personal limitado
para iniciar el mapeoy las
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