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Cuando laluz se apaga, la confianza también

)

Columna

JuanPablo Barros

Cuando la luz se apaga, la
confianza también

lapagin masivo dejo a
E gran parte del pais sin

electricidad. En una
sociedad hiperconectada, la
falta de energia significé mas
que solo una interrupcién: ex-
puso las debilidades de la co-
municacion estratégica de las
instituciones  encargadas
cuando ocurren emergencias
como el “terremoto eléctrico™
del 25 de febrero.

La gestion de crisis no se
trata solo de resolver el proble-
ma téenico, sino que también
de manejar adecuadamentela
incertidumbre. En ese contex-
to, los organismos responsa-
bles-Gobierno, la Superinten-
dencia de Electricidad y Com-
bustibles (SEC), el Coordina-

rante el apagon, las versiones
de los distintos actores fueron
contradictorias. Mientras la
S8EC aseguraba una reposicion
rapida, el CEN analizaba las
causas del evento y algunas
empresas advertian que el
problema podria extenderse.
Estas inconsistencias erosio-
naron la confianza pablica y
generaron incertidumbre.

A pesar de estos proble-
mas, hubo aciertos. Carabine-
ros y Senapred utilizaron ra-
dios comunitarias y redes so-
ciales con internet maovil para
entregar recomendaciones ba-
sicas. Esto ayudé a muchos
ciudadanos a actuar con cal-
ma. También algunos medios
regionales jugaron unrolclave

“El apagon del 25F debe ser un llamado de
atencion para fortalecer la comunicacion
en emergencias. Es clave que las autorida-
des disenen protocolos mas agiles, con una
voceriatinica y coordinada”.

dor Eléctrico Nacional (CEN) y
las empresas encargadas de la
generacion, transmision y dis-
tribucién- debian proporcio-
nar informacion clara y rapida
que disminuyera la ansiedad
de una poblacion literalmente
a oscuras. Sin embargo, la
reaccion inicial evidencio fa-
llas de coordinacién y demo-
ras en la entrega de mensajes
clave, alimentando la confu-
sién ciudadana.

Uno de los problemas mas
evidentes fue la falta de una
voceria centralizada en los pri-
meros minutos. Mientras algu-
nos ministerios emitian comu-
nicados y las empresas eléctri-
cas intentaban controlar la na-
rrativa en redes sociales, las
especulaciones se multiplica-
ban. Sin un mensaje oficial
contundente, la ciudadania
buscé respuestas en fuentes
noverificadas, aumentando la
desinformacion. Surgio asi,
por ejemplo, la versién falsa
de un atentado.

La comunicacion de crisis
exige rapidez y precision. Du-

al mantener informada a la po-
blacién.

El apagon del 25F debe ser
un llamado de atencién para
fortalecer la comunicacién en
emergencias. Es clave que las
autoridades disefien protoco-
los més dgiles, conuna voceria
tnica y coordinada. Ademas,
resulta urgente mejorar los ca-
nales alternativos para que la
ciudadania reciba informa-
cidn oportuna incluso sin in-
ternet.

Chile estd acostumbradoa
enfrentar catistrofes, pero
ain queda mucho por mejorar
en la forma en que se comuni-
ca con la ciudadania en mo-
mentos criticos. Transparen-
cia, rapidezy coherenciaen la
informacién no solo reducen
la incertidumbre, sino gue for-
talecen la confianza en las ins-
tituciones. La pregunta es:
émasalladela indignacion del
presidente, aprendimos la lec-
cidn del 25F o repetiremos los
mismos errores?
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