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Resumen

El presente articulo pretende mostrar, a través del anélisis de cuatro casos documentados que
sucedieron en aeropuertos internacionales del mundo, las posibles consecuencias de no contar
con una adecuada oficina de Comunicaciones adscrita al Area de Seguridad del Aeropuerto
Matecafia de Pereira, tanto para enfrentar comunicacionalmente los problemas de seguridad,
como para socializar los logros y avances de la terminal aérea de manera efectiva y seria.

Este articulo de reflexién, interpreta y califica situaciones de la vida real sobre la temaética
seleccionada y con fundamento en esta experiencia, analiza la situacion del Aeropuerto
Internacional Matecafia de Pereira, Unico aeropuerto de Colombia que no es propiedad de la
Aerondutica civil y que depende de la Alcaldia de Pereira, en especial, en lo referente al manejo
de las comunicaciones.
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Abstrac
Summary

The present article intends to show, through the analysis of four documented cases that happened
in international airports of the world, the possible consequences of not having an adequate
Communications office attached to the Security Area of the Matecaria Airport of Pereira, both to
face communicationally the Security problems, such as to socialize the achievements and
progress of the air terminal effectively and seriously.

This article reflects, interprets and qualifies real life situations on the selected theme and based
on this experience, analyzes the situation of the International Airport Matecafia de Pereira, the
only airport in Colombia that is not owned by the Civil Aeronautics and depends on The
mayoralty of Pereira, in particular, regarding the handling of communications.

Keywords: traffic, passengers, attacks, airports, accident, victims, incomunication,
misinformation, communication, crisis, rumor, risk, climate.

Introduccion

Colombia cuenta con 11 aeropuertos internacionales® vy entre ellos estad el aeropuerto
internacional Matecafia ubicado en la ciudad de Pereira, que constituye para el departamento de
Risaralda el unico terminal aéreo existente, a través del cual se movilizan miles de personas en
sus diferentes rutas aéreas nacionales e internacionales, ademés de servir de plataforma para el
transporte de carga en la region. Estos servicios son prestados a través de seis aerolineas y dos
empresas de carga que operan actualmente. Este afio cumple 70 afios de operacion, fue
inaugurado oficialmente en agosto de 1947 y es una obra insignia, de indudable valor historico y
cultural para la ciudad de Pereira. Su construccion se inicio con el aporte ciudadano a traves de
las denominadas gestas civicas* que han marcado el desarrollo de la ciudad y de las que los
pereiranos se sienten orgullosos.

3 Aeropuertos Internacionales en Colombia. El Dorado en Bogotd, Ernesto Cortissoz en Barranquilla, Simén Bolivar
en Santa Marta, Rafael Nufiez en Cartagena, José Maria Cérdova en Medellin, Alfonso Bonilla Aragdn en Cali,
Alfredo Vazquez Cobo en Leticia, Palo negro en Bucaramanga, Matecafia en Pereira, Gustavo Rojas Pinilla de la
ciudad de San Andrés Isla y el Camilo Daza ubicado en Cucuta.

4 En 1941, se conformd una Junta Constructora del Aeropuerto liderada por Carlos De la Cuesta, José Carlos Angel,
Esteban Valencia y otras personalidades, para vincular a todos los habitantes de Pereira en un “convite” el 28 de
junio de 1945, en el que participaron hombres y mujeres que ayudaron a despejar el terreno del antiguo
Hipédromo de Matecafia. Esta movilizacidon popular marco el principio de la construccion del aeropuerto, que tuvo
gue sortear innumerables problemas econdmicos. El 22 de julio de 1947, se estrend la pista del Matecafia, a las 10
a.m., con el aterrizaje del avion Douglas de la empresa Viarca que habia despegado desde Cali, pero la



El Aeropuerto Internacional Matecafia, como institucion, se ha movilizado siguiendo el
ritmo fijado por los diferentes momentos histéricos que la sociedad ha atravesado y hoy se
encuentra a la vanguardia tecnoldgica que exigen los organismos internacionales de
aeronavegacion. Tiene como Mision trabajar por la satisfaccion de los clientes mediante la
prestacion de servicios aeroportuarios enfocados en la comodidad, el cumplimiento de altos
estandares de seguridad y su Vision, es constituirse en eje fundamental del desarrollo de la
region.

Entre sus objetivos sobresalen prestar a los usuarios del servicio de transporte aéreo, las
facilidades necesarias para la satisfaccion del servicio y a los duefios de las aeronaves, las
facilidades necesarias para su operacion en el aeropuerto. Su organizacién administrativa esta
compuesta por varias dependencias a saber: Recursos humanos, Area Administrativa y
Financiera, Area Técnica, Juridica, Control Interno, Area de Seguridad y una oficina de
Comunicaciones que estd ubicada en las dependencias de la Alcaldia Municipal que tiene a su
cargo, direccionar toda la informacion que sale desde el aeropuerto y que necesita ser socializada
con los publicos.

Segun estadisticas de la Aeronautica Civil, en comparacion con los otros dos aeropuertos del
Eje Cafetero, en el afio 2005, el de Pereira movilizo 1'010.569 pasajeros, el de Armenia 322.429
y el de Manizales 132.356, respectivamente. Este alto flujo de pasajeros hace necesario que el
servicio prestado cubra todas las condiciones de seguridad en tierra y aire de forma 6ptima y que
se establezcan en forma adecuada, canales de comunicacion directa con el cliente interno, con
sus Stakeholders secundarios o publicos de interés, que si bien no participan directamente en las
operaciones, se ven afectados por lo que ocurre dentro del aeropuerto. De aqui la importancia de
estar preparado en materia de seguridad y comunicaciones para resolver en forma oportuna y
veraz cualquier inconveniente o situacion de crisis que llegare a presentarse y evitar una pérdida
en la buena reputacion e imagen corporativa. El aeropuerto internacional Matecafia de Pereira, ha
logrado una reconocida situacién de liderazgo, entre los aeropuertos del pais, liderazgo que se
sustenta en ventajas competitivas que reflejan excelentes resultados econdémicos, incremento en
su valor comercial como entidad publica de servicio, pero ante la falta de una direccion de
comunicacion organizada, podria verse afectada su reputaciéon si no se reacciona de manera
correcta e inmediata ante una situacion de crisis. Respecto de la imagen corporativa, Justo Javier
Villafafie (1999) uno de los importantes teéricos de la comunicacion corporativa afirma:

Aunque el valor de la imagen corporativa no figure en el balance de una empresa, ya nadie duda
de su influencia en los procesos de generacion de valor, especialmente en aquellas sociedades
que cotizan en los mercados financieros. No obstante, la gestion de la imagen corporativa es
todavia hoy una actividad profesional no consolidada completamente por carecer de una vision

inauguracion oficial se realizd el 7 de agosto de 1947. La ciudad se engaland, se decretaron cuatro dias civicos y
fueron invitados personajes importantes del gobierno y de la vida nacional.



global y de una sistematizacion de los procedimientos y de las técnicas que garanticen un control
sobre sus resultados similar al de cualquier otra politica corporativa. (p.1)

Y en lo relacionado con las ventajas competitivas que comporta una buena reputacion
corporativa, Justo Javier Villafafie (1999) resalta que ésta “mejora los resultados econémicos;
aumenta el valor comercial; es un escudo contra las crisis..., pero sobre todo la reputacion corporativa
constituye un factor de liderazgo o, dicho de otra manera, es la base de un nuevo concepto de liderazgo
que ya no se basa en las condiciones clésicas que hasta hace poco eran exigibles a las organizaciones
lideres”. (p.2)

Para el area de Seguridad del aeropuerto internacional Matecafia de Pereira es importante
contar con una oficina de comunicaciones dentro de sus instalaciones fisicas y no por fuera de
ellas, para gestionar en forma oportuna los protocolos necesarios y las diversas acciones que en
la cotidianidad del aeropuerto sucedan. En este sentido, Horacio Andrade (2005) en su
publicacién Comunicacion Organizacional, al referirse a los clientes externos y la comunicacion
que las empresas deben tener con ellos, expresa: “Comunicacion externa es el conjunto de
mensajes emitidos por la organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a
mantener 0 mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promocionar
sus productos o servicios” (p.17). Es bien sabido que los aeropuertos son lugares susceptibles de
riesgo por el gran nimero de personas que transitan diariamente en ellos: nifios, personas con
capacidad reducida, extranjeros, personas de la tercera edad y en general, ciudadanos que se
desplazan entre ciudades y paises, hecho que toca asuntos relacionados no solo con la seguridad
sino con las comunicaciones.

Asi mismo, la crisis es también una situacion latente en todo aeropuerto, por diferentes
causas, que desafortunadamente suele convertirse en panico y confusion, despierta la curiosidad
de los medios de comunicacién, produce una alteracion del proceso normal de decisién y las
instituciones y personas afectadas, deben centrarse en la exigencia de respuestas inmediatas que
expliquen la situacién. De aqui la necesidad de prever respuestas acertadas, pues nunca se sabe el
cuando, como o porqué se producird una crisis. En el caso de situaciones de urgencia
generadoras de crisis, José Luis Pifiuel Raigada (1997), sefiala:

Toda crisis provoca una situacion de urgencia, caracterizada por las complejas dificultades que
hay que afrontar y por la afluencia de informaciones negativas a atajar. Ganar la apuesta de la
comunicacioén en periodo de crisis, es ante todo ganar tiempo. Hay que reaccionar rapidamente,
ya que los medios disponen del poder de tratar la informacion en tiempo real (sobre todo la radio
y la television emitiendo en directo), y los rumores no corren, vuelan. (p.7)

El objetivo general del presente trabajo es justificar la necesidad de contar en sus
instalaciones y bajo la dependencia del Area de Seguridad del aeropuerto Internacional
Matecafa de Pereira, con una oficina de Comunicaciones. Para dar fuerza a los argumentos, se
identificaran las consecuencias de una mala comunicacion, a través del analisis de cuatro
situaciones reales de crisis que ocurrieron en diferentes periodos, en algunos aeropuertos



Internacionales y se visibilizardn  aquellas situaciones que generaron problemas de
comunicacion y otros aspectos comunicacionales, que incidieron negativamente en la seguridad
de los aeropuertos seleccionados al momento de afrontar la crisis.

El manejo de la crisis

En los dltimos afios ha podido observarse como varias terminales aéreas en el mundo,
sobre todo las de carécter internacional, han sufrido atentados y problemas en su seguridad y en
algunas de ellas, la comunicacion ha sido calificada como un fracaso total, como podra
observarse en los casos que se detallaran méas adelante y que circularon en medios de
comunicacion masiva y publicaciones especializadas. Precisamente en materia de seguridad
Gongcalves, T. J., y Correia, A. R. (2015), resaltan que los indices de seguridad en aeropuertos, la
coordinacion, y manejo de las comunicaciones, deben ser minuciosas y de extremo cuidado ya
que un aeropuerto internacional es un lugar donde la crisis es altamente probable, ya sea por un
evento que altere la seguridad e integridad de las personas o por simples retrasos de las
aerolineas. Citan “un estudio realizado por Boeing (2011), donde se llegd a la conclusion que
aproximadamente el 15 % de los accidentes mortales de aviacion comercial se producen en el sistema de
pistas aeroportuarias, lo que pone de relieve la importancia de contar con metodologias adecuadas para
evaluar y mejorar los resultados de la seguridad operacional en este sistema”. (p.1)

Ante esta realidad que se vive a diario por parte de los funcionarios de una terminal aérea,
en especial por los funcionarios del area de seguridad, se hace necesaria la preparacion para
afrontar la crisis, momento en el que los funcionarios que hacen parte de la direccion de
comunicaciones, deberian estar suficientemente capacitados para resolver cualquier imprevisto.
La ausencia de una direccién en relacion a la comunicacion, o el mal manejo de ella, puede
empeorar cualquier situacion que se presente. El profesor Joan Francesc Cénovas (2014)°,
explica como el no afrontar la crisis en forma correcta puede traer graves consecuencias para una
empresa y trae el ejemplo de lo ocurrido con la Samsung y su impacto en la reputacion de la
empresa y en la seguridad de los aeropuertos, por el calentamiento de la bateria que en algunas
ocasiones llegaron a explotar. El impacto de los medios fue de tal magnitud que un mes después
de publicada la noticia se habia prohibido este modelo en todos los aeropuertos por orden del
Departamento de Transporte de Estados Unidos, generandole a la empresa una crisis de gran
magnitud.

Las crisis de gran magnitud son muy dificiles de gestionar y por tanto los dafios en la reputacion
van a ser altos, con buena o mala gestion. En este tipo de crisis hay una tactica que
eventualmente se termina utilizando: asumir que la crisis existe y que el camino mas corto entre
el problemay la solucion suele ser la disculpa. (p.1)

5 Canovas, J.F., director del Master en Direccidon de Comunicacidn de la UPF de Barcelona.



La reputacion de la empresa siempre estara afectada por el buen o mal manejo que se dé a
los pablicos internos y externos, por lo que en el caso del aeropuerto Matecaria, al no contar con
una direccion de comunicaciones al interior de sus instalaciones, corre un riesgo innecesario que
puede traer resultados negativos para la imagen y la reputacién corporativa del aeropuerto. El
resultado probable de una declaracion a los medios o al publico en general por parte del gerente
del aeropuerto, en la actualidad, no podria ser oportuna o acertada ya que esta mediatizada por
las directrices de la oficina de comunicaciones de la Alcaldia. Desafortunadamente en el
aeropuerto internacional Matecarfia, no existen personas que tengan la responsabilidad del manejo
de las comunicaciones y por tanto, no es posible tomar decisiones de este tipo a menos que
procedan directamente del gerente hacia el jefe de seguridad y éste a su vez, designe a un vocero
0 portavoz que enfrente a los clientes externos o en el peor de los casos a los medios de
comunicacion. Sin embargo, no puede desconocerse que en principio el aeropuerto esta
preparado con un plan de Emergencias, para reaccionar y atender la seguridad de los pasajeros,
informando por ejemplo, donde podran descansar, acceder a teléfonos o primeros auxilios y
poniendo a disposicién mas personal en el &rea donde se encuentre el problema y minimizando la
carga emocional de los pasajeros afectados, pero no cuenta con voceros que puedan realizar una
adecuada labor de comunicacion.

Respecto de los voceros que deben enfrentarse a los medios, José Luis Pifiuel® (1997)
manifiesta la necesidad que estas personas sean entrenadas o capacitadas previamente en lo que
se conoce como Media Training, capacitacion enfocada al aprendizaje de técnicas Yy
habilidades para poderse comunicar bien ante medios de comunicacion y audiencias publicas.
Toda persona que tenga exposicion publica en una sociedad, ya sea presente o potencial, debe
estar capacitada para poder expresar bien sus conceptos e ideas ante audiencias externas.

La Media — Training, se trata de sesiones de formacién concebidas para los portavoces de la
organizacion (y mas en particular para sus dirigentes) que corren el riesgo de verse enfrentados
a la experiencia de la media (prensa escrita, pero sobre todo informacion televisada y
radiofonica). El directivo o el portavoz colocado ante una situacién de comunicacién simulada,
pasa la prueba de las cdmaras (o de los micréfonos), sirviéndose de ejercicios tradicionales: la
entrevista «en directo», la lectura de un comunicado de prensa, la conduccion de una rueda de
prensa (con preguntas capaces de desestabilizar a cualquiera), la participacion en debates
(incluyendo los méas delicados, tales como los de confrontacion con las victimas). Una vez
grabada, la interpretacion enseguida es analizada y comentada por el instructor. Son sometidos
a examen critico no solo el contenido del discurso (coherencia de las afirmaciones, calidad de la
demostracion, claridad, poder de conviccion, sinceridad), sino también la expresion, flujo, timbre
de voz, precision en el lenguaje, tics verbales y la presentacion (vestuario, gestualidad, mirada).

(p-22)

6 José Luis Pifiuel. Doctor en Psicologia (Universidad «Louis Pasteur», Estrasburgo, Francia, 1978) y doctor en
Filosofia (Universidad de Salamanca, Espafia, 1979), desde 1980 ensefia Teoria de la Comunicacién y Métodos y
Técnicas de Investigacion en Comunicacion Social, en la Facultad de CC. de la Informacién de la Universidad
Complutense.



De igual manera el profesor José Luis Pifiuel Raigada (2000), hace una aclaracion frente a
la actitud del silencio que suelen asumir algunos dircom y empresarios cuando las empresas
enfrentan situaciones criticas:

Ahora bien, el silencio es mal visto cuando la crisis es grave: es interpretado entonces como una
huida, o puede inducir a probar alguna culpabilidad de la organizacion, con lo que la imagen de
la empresa resulta entonces fuertemente dafiada; pero sobre todo porque a falta de declaraciones
oficiales de la empresa, los periodistas pueden verse incitados a ir en busca de otras fuentes de
informacién, mas o menos apropiadas: representantes sindicales, antiguos empleados,
testimonios anonimos de personas mal intencionadas, rumores, etc., con lo que la crisis corre el
riesgo de ser alimentada por este tipo de testimonios. En todo caso, conviene advertir que el
silencio no es posible més que a muy corto plazo y que no sera eficaz mas que en el caso de una
crisis menor, o cuando los mas media no ejercen sino una débil presion. (p.7)

Una recomendacion acertada sobre el potencial de las innovaciones en tecnologia,
alternativas a tener en cuenta para el manejo de informacion en especial en momentos de crisis,
son explicadas por Francisco Campos Freire’ (2008), como nuevos retos a tener en cuenta:

Las nuevas formas de comunicacién y las relaciones desarrolladas a través de lo que se ha
bautizado como la Web 2.0 marcan un amplio y complejo reto para las empresas informativas
tradicionales y sus profesionales, en particular, y para la sociedad en general. Frente a las
criticas sobre el poder, la influencia y el control de los medios, los nuevos sistemas semejan
aparentar una mayor posibilidad de participacion, transparencia e interaccion. Pero, ¢es una
falsa apariencia? Las relaciones a través de la red, por Internet, introducen nuevas formas de
comunicacion, una economia y cultura que prioriza nuevos valores y formas de intercambio
directas, segmentadas, personalizadas, colaborativas, comunitarias e interactivas. Redes de
comunicaciéon y colaboracién basadas en modelos de sindicacion, afiliacion, agregacion,
portales, comunidades, wikis, chat, foros, blogs, folksonomias, interactividad...( p.2)

Otra consideracion importante es que cuando por motivos endégenos 0 exdgenos se
difunde informacion negativa sobre una empresa, se suele poner en riesgo la reputacion de la
misma. En este caso es crucial establecer un sistema de prevencion de crisis, asi como
mecanismos de respuesta inmediata para evitar la afectacion al buen nombre o prestigio o lo que
se conoce como la reputacion corporativa. Hoy en dia Internet como bien se explica
anteriormente, es una amenaza 0 una herramienta Util, porque divulga gran cantidad de
informacién a una velocidad impresionante lo que permite que una noticia sea conocida en el
momento en que se produce. Los ambientes comunicativos propios de la web (blogs, foros, chats
y redes sociales, entre otros) permiten al internauta adoptar el papel activo de consumidor. Hay
que tener muy presente que la velocidad de dispersion con la que se transmite la informacion en
los medios digitales exige un esfuerzo mayor de contencion pues por lo general no se comprueba
la veracidad de la fuente que la emite y solo se procede a compartir. En estos medios, lo

7 Campos Freire. Profesor de la facultad de medios de comunicacidn de la Universidad de Santiago de Compostela
en Espafa.



importante como contribucion para el manejo de crisis es el producir contenidos que facilmente
puedan ser difundidos asertivamente por los internautas.

El término “manejo de crisis” ha sido utilizado para designar las teorias, técnicas,
procedimientos y habilidades para lidiar con situaciones dificiles y complicadas que tienen el
potencial de afectar negativamente a personas u organizaciones. En el caso de la comunicacion
durante situaciones de crisis, se ha llegado al axioma de que lo fundamental es proteger la
reputacion de la organizacion, grupo o personaje publico impactado por la situacion adversa a
través del manejo oportuno de la informacion. Sin embargo, para el manejo de crisis no basta con
que la organizacidn cuente con un sistema de respuesta inmediata y buena relacion con sus
audiencias fundamentales, sino que es necesario contar con una estrategia de comunicacion
basada en un buen mensaje 0 mezcla de mensajes que le ayuden a proteger su reputacion y
extender la mirada hacia otros actores, por ejemplo, los medios de informaciéon que dan a
conocer los pormenores de las crisis. En resumen: ¢Una crisis se puede prevenir o evitar? Una
crisis no se puede evitar, pero si prevenir y disminuir el impacto negativo.

Para sustentar la importancia de la implementacion de una oficina de Comunicaciones, se
abordaradn a continuacion, cuatro situaciones de crisis originadas por agentes externos que
afectaron la seguridad, la reputacién y la imagen de algunos aeropuertos del mundo, donde la
ausencia o el mal manejo de las comunicaciones en el Area de Seguridad de estos aeropuertos
suscitaron criticas de diferente indole, siempre relacionadas con la informacion que a los clientes
0 Publicos externos e internos deberian habérseles entregado.

Cuatro casos reales de crisis comunicacional como consecuencia de la ausencia de una
direccion de comunicaciones en el area de seguridad de un aeropuerto internacional.

Caso 1. Accidente del lago Constanza. Localidad de Uberlingen, Alemania (julio 2002)

Figura 1. Parte del fuselaje de uno de los aviones accidentados en Uberlingen- Imagen recuperada de:https://s-
media-cache-ak0.pinimg.com/originals/7a/08/b2/7a08b2f826a7fb88612abd97c82145eb.jpg



El primero de julio del afio 2002 se presentd una colision aérea de dos aviones en el
espacio fronterizo entre Alemania y Suiza a ocho mil pies de altura. Los vuelos 2937 de
Bashkirian Airlines y el vuelo 611 de DHL, empresa transportadora de mercancias, chocaron a
las 11:35 de la noche sobre la localidad de Uberlingen, causando la pérdida total de las aeronaves
y sus ocupantes. Murieron 71 personas en el accidente entre ellas varios estudiantes que viajaban
a Espafia en un intercambio escolar, Svetlana Kayolev® y sus dos hijos, Konstantin y Diana de 12
y 3 afios respectivamente y las tripulaciones de ambas naves. El avion ruso con la mayoria de
pasajeros logro ver a la nave de DHL ocho segundos antes de la colision por lo que pudo volar
tan solo 30 segundos mas antes de explotar en el aire y precipitarse a tierra. Las dos empresas en
colaboracion con el aeropuerto aleman atendieron a quienes esperaban a sus familiares, pero
fueron muy cautos en la informacion que dieron.

Las compafiias aéreas instalaron en las cercanias del aeropuerto un punto de atencion e
informacion a familiares de las victimas en un hotel y desde alli se coordind el plan de
emergencia y atencion que tenia los componentes médicos, sicolégicos y legales que ofrecieron
de la mejor manera. Sin embargo, ninguna de las empresas ofrecié disculpas por el accidente
ocurrido a causa de la fatiga del controlador aéreo Peter Nilsen que esa noche recibi6 el turno a
las 11 p.m., junto a su compariero de torre quien se retird a descansar. Nilsen qued6 solo a cargo
de varios radares y perdio la atencién debido al despegue de un Airbus 320 que pedia apoyo. Un
desperfecto en la linea telefonica de la torre le distrajo por algunos segundos cuando el avién de
DHL pedia instrucciones para hacer la aproximacion a la pista del aeropuerto y no escucho la
voz del capitan. Esta distraccion fue en parte, la culpable del siniestro aéreo.

La revista Emol Mundo (2002), describe asi la declaracion dada a los medios de
comunicacion por parte de la unidad de investigacion sobre el siniestro aéreo: “Agregaron que el
controlador intentd Ilamar reiteradamente a los controladores de Friedrichshafen, en Alemania, con objeto
de coordinar otro vuelo, el ultimo, 98 segundos antes de hacer la advertencia al avion ruso. El Tupolev
154 de Bashkirian Airlines fue transferido a las autoridades suizas por parte de los controladores de
trafico aéreo en Munich, no Friedrichshafen.” (p.1).

8 Svetlana y sus hijos fueron protagonistas de una dolorosa historia que conmovié al mundo. Vitaly Kaloyev esposo
de Svetlana, sufrid un colapso nervioso desde del accidente. Vitaly traté por todos los medios de recibir
informacién sobre los hechos del accidente, pero a medida que pasaba el tiempo y viendo que los funcionarios le
negaban el acceso a la informacidn, su dolor se fue convirtiendo lentamente en rabia. Kaloyev decidié asesinar a
Nielsen el controlador causante de la tragedia y en el juicio por el asesinato manifestd que el accidente de avidn
habia terminado con su vida y que lo Unico que queria era que Nielsen se disculpara con él por la muerte de su
familia, pero “me golped en la mano cuando estaba sosteniendo el sobre con las fotografias de mis hijos, solo
recuerdo que tenia una sensacion muy inquietante, como si los cuerpos de mis hijos se volvieran de sus tumbas”.
Fue condenado a 8 afios de prisidon, solo cumpliod tres afios por presidon de Rusia y cuando salié libre, fue recibido
como héroe por haber vengado la muerte de tantas personas en el accidente. Los familiares nunca obtuvieron de
las dos empresas y del aeropuerto, una disculpa por lo ocurrido.



Figura 2. Vitaly Kaloyev en la actualidad visitando la tumba de su esposa e hijos en el cementerio
Uberlinge. Fotografia tomada de:
ttps://www.google.com.co/search?q=vitaly+kaloyev&source=Inms&thm=isch&sa=X &ved=0ahUKEwjz4Y
Gxn9XTAhUEQiIYKHdnhAZKQ_AUICCgB&biw=1366&hih=613#imgrc=6

Las empresas involucradas en este desastre aéreo trataron sin éxito de hacer frente a los
medios de comunicacion, a los abogados demandantes y a las familias de quienes murieron.
Hubo entre los voceros de las empresas acuerdos que lograron mantener un aparente clima de
tranquilidad y trataron de impedir que los medios de comunicacién fueran demasiado
amarillistas, pero algunos de ellos no solo informaron al publico diferentes hipotesis sobre las
razones que produjeron el accidente, sino que insistian en la culpabilidad del operador de la torre
de control de nombre Peter Nilsen, lo que afect6 a la empresa a la empresa Skyguide encargada
del manejo del control del espacio aéreo y a la que estaba vinculado laboralmente Nielsen. Las
empresas nunca presentaron disculpas por lo ocurrido y esta actitud generd resentimiento y la
vida del controlador aéreo a manos de un padre adolorido, queriendo hacer justicia. La empresa
Skyguide se vio afectada en su reputacion y tuvo que soportar a raiz de ésta muerte, una
reduccion del 40% en su capacidad sobre el control del espacio aéreo, por las presiones que los
controladores aéreos comenzaron a sufrir desde el momento del accidente. Los resultados de la
caja negra, mostraron que a su vez los pilotos de las aeronaves habian ignorado las
recomendaciones del manual TCAS®, por lo que dieron prelacion a las instrucciones emitidas por
el controlador aéreo.

La policia, los estamentos politicos y la sociedad misma se convirtieron en veedores
obsesivos sobre la labor de los operadores de las torres de control. El periodista colombiano
Wilson Fernando Vega (2002), en su articulo Uberlingen, una Tragedia sin final, reportd en el
periodico el Tiempo esta historia tragica, realizando un simil entre dos hombres que si bien
eran oriundos de paises diferentes, tuvieron la desgracia de cruzar sus vidas:

Una vez frente a Peter Nilsen, le exigié disculparse. El suizo no quiso ver las fotos. La Fiscalia
pidié doce afios de prision, pero la corte lo condend a ocho. Al final, pagd cerca de tres afios.
Una investigacion determiné, tres meses después del homicidio, que Nilsen no fue el Unico
responsable de la tragedia. Cuatro empleados de Skyguide fueron hallados culpables de

9 TCAS. Instrumento adicional que garantiza la determinacidn oportuna de trafico en sentido contrario, la
clasificacion del riesgo vy si es el caso la planificacion de una maniobra de evasion vertical, para evitar colisiones en
pleno vuelo.



negligencia homicida. En julio del 2006, una corte hizo responsable al gobierno aleman por
permitir que la empresa controlara desde Suiza el transito aéreo en cielos germanos. (p.1)

El aeropuerto de Uberlingen, en Alemania, contaba desde el area de seguridad con los
protocolos necesarios para atender emergencias, pero no implemento ningun plan estratégico que
desde la comunicacion les permitiera en el momento de la crisis realizar un adecuado manejo de
la informacion, ni la debida atencion de los medios de comunicacién. Una informacion clara
basada en la verdad, acompariada de disculpas por parte de las empresas involucradas en la
tragedia, hubiera podido evitar el asesinato de Nielsen y el resentimiento y dolor de los
familiares de los fallecidos que consideraron justificada la venganza de Kaloyev, calificandolo
de héroe.

Precisamente frente a la importancia de contar e implementar planes que consideren los
riesgos de accidentes por causas humanas o naturales, Miguel Angel lbarra Lopez (2011),
escribe: “La comunicacién estratégica como soporte para la gestion del riesgo evidencia su
importancia en los procesos que generan impacto en la sociedad, como los desastres naturales.
Solo ahi se mide la eficacia de las acciones propuestas en los planes estratégicos para la gestion
del riesgo y que deben ser socializadas gracias a la comunicacién social”. (p.1)

Caso 2. Aeropuerto de Barajas en Madrid, Espafia. Agosto de 2008

El segundo caso que se trata en este articulo tiene que ver con el manejo de la crisis y la
pérdida de la reputacion por falta de una buena comunicacion. La compafiia aérea Spanair, sufrié
un infortunado accidente en el que perdieron la vida 154 pasajeros, inmediatamente después de
despegar del aeropuerto Barajas de Madrid, el 20 de agosto de 2008. Se trat6 del vuelo 5022 con
destino a Gran Canaria y fue considerado el accidente en Espafia con mas muertos en 25 afios.

La crisis que emergio de este infortunado evento se vio agravada por la cantidad de
informacién que manejaron los medios de comunicacion, agencias de noticias, bufetes de
abogados y asociaciones que quisieron aparecer en medio del caos, pues la comunicacion nunca
fue ordenada y se presentaron situaciones dificiles sobre las que no hubo un pronunciamiento
eficaz por parte de la compafia. El accidente produjo caos general y el aeropuerto tuvo que
convertirse en un hospital improvisado y sitio de reclamo para los familiares.



Figura 3. Restos del avion de Spanair siniestrado el 20 de agosto de 2008 — Fuente:
Elpais.http://elpais.com/elpais/2015/08/20/actualidad/1440056183 275177.html

Indudablemente, las grandes compafiias suelen sufrir de fragilidad en sus manuales de
crisis, “es decir, la empresa disefia una serie de medidas preventivas, con diferentes escenarios, y
realiza simulaciones de crisis, definiendo los roles y funciones de la alta direccion” (Etkin, 2008,
p.86), pero suele suceder que cuando se presentan estas situaciones los acontecimientos toman
una velocidad inusitada y la informacién llega rapidamente a los medios de comunicacion
quienes siempre prestos a informar infortunios, se hacen presentes de inmediato. Para responder
ante un hecho inesperado es necesario haber tenido de antemano un plan de comunicacién
previendo el manejo de cualquier situacion.

Esto fue lo que ocurrid en este caso, la empresa aérea siniestrada fue objeto de demasiado
ruido mediatico, lo que logré crear mas confusion a la hora de presentar la informacién ante los
familiares, pues desde un principio, los informes presentados eran contradictorios. La empresa
Spanair debi6 enfrentar un sumario judicial por las muertes violentas y crear una comision
especial de investigacion. Fue sancionada a pagar multimillonarias sumas a los sobrevivientes y
familiares de los muertos, se perdio la confianza en la marca de la empresa area y del fabricante
de la aeronave, MacDowell Douglas modelo MD-82 y estuvo sometida al siniestro juego de un
grupo de abogados, politicos y medios de comunicacién que se organizaron alrededor de los
intereses econdmicos.

Se determind que los errores comunicacionales de la empresa Spanair se iniciaron en la
errada eleccién de los portavoces, pues la compafiia designé en primer lugar para atender las
ruedas de prensa, al director comercial, posteriormente, al presidente de la empresa y en las
siguientes ruedas de prensa, se fueron designando diferentes directivos. Esto suele considerarse
por algunos tedricos de la comunicacion, poco recomendable, pues cuando hay varios voceros
puede entrarse facilmente en contradiccion al responder con diferentes versiones a los
interrogantes de la prensa, sobre las circunstancias del siniestro. No hubo tampoco, una adecuada
capacidad de reaccion en los primeros momentos, ni en las horas posteriores al accidente. Solo
ocho horas después de lo ocurrido, la compafiia publicé escuetamente un listado de pasajeros
muertos. La infraestructura técnica del aeropuerto colapsé pues no pudo atender las cientos de
Illamadas que entraban de todas partes del mundo, ni pudo establecer un sitio web para que los



interesados pudieran consultar y recibir respuestas y el area de seguridad, tampoco ayudo a paliar
la situacion.

La compafiia fallo en la entrega de informacion correcta a los sobrevivientes y deudos
sobre las posibles causas del accidente y sobre cémo se iba a indemnizar. Se limitaron a leer
declaraciones ante los medios de comunicacion, lo que ocasiond protestas permanentes en el
aeropuerto. La identidad corporativa se vio dafiada no solo ante los medios sino por el publico en
general y los usuarios, con la consecuente pérdida de imagen corporativa. Segin Costa Joan
(2010), la imagen corporativa es “la sintesis que se genera en la mente del pablico a partir de las
percepciones sobre la empresa por la interaccion de los vectores: Identidad, accion, cultura y
comunicacion y la influencia de los mensajes de la competencia y el entorno”. (p.7). Asi mismo,
José Vicente Garcia Santamaria (2011), al comentar el manejo de las comunicaciones en el
accidente del avion Spanair ocurrido en Barajas, en su publicacion en la revista Razon y Palabra
de México, dice lo siguiente:

Y aunque parece claro, que los gabinetes de comunicacion de las lineas aéreas extraen lecciones
claras de cada accidente aéreo, s6lo una protocolizacién mas rigurosa de los conflictos que
puedan surgir, un grado mayor de simulaciones de estados de crisis, y un training mas certero de
su Comité de Crisis, puede aportar mejoras significativas en este marco. Si una crisis pone
siempre a prueba al equipo directivo de la empresa y a su equipo de comunicacion, el veredicto
es claro en este caso: no estuvieron a la altura requerida. (p. 21)

Caso 3. Aeropuerto de Bruselas en Bélgica. Marzo de 2016.

Figura 4. Exterior del aeropuerto de Bruselas pocos instantes después de la explosion.
http://www.abc.es/media/internacional/2016/03/22/explosion-bruselas--620x349.jpg

La tercera situacion de crisis comunicacional en una terminal aérea a las que se hace
referencia, ocurrié en Bruselas por dos ataques terroristas realizados por seguidores del auto
proclamado Estado Isldmico la mafiana del martes 22 de marzo de 2016. El primero de ellos, en
el aeropuerto, que dejaron un saldo de 14 muertos y decenas de heridos y otro simultaneo en el
metro de la ciudad en horas de mayor trafico, con un saldo nefasto de 20 fallecidos. Los ataques


http://www.abc.es/media/internacional/2016/03/22/explosion-bruselas--620x349.jpg

en el aeropuerto se perpetuaron cerca de los mostradores de facturacion 6 y 7 de American
Airlines y la otra cerca del de Brussels Airlines y un café de Starbucks.

Sobre los ataques terroristas que se presentan en los aeropuertos del mundo escribe Alan
M. Dershowithz (2002): “El terrorismo no es una tactica que usan los desesperados sin opcién. No es
una consecuencia necesaria de la ocupacion, la humillacién o la falta de independencia, si esto fuera
cierto los tibetanos serian lo mayores terroristas del mundo y Osama Bin Laden viviria en Marbella. El
terrorismo es una téacita usada por los educados e influyentes lideres pertenecientes a las élites”. (p.9).

Los aeropuertos son objetivos apetecidos por los grupos terroristas que cuentan con estrategas
que los sefialan como focos de concentracion de personas de todo el mundo, mucho mas si estos
tiene categorias altas como las que ostentan los aeropuertos internacionales. El terrorismo no
surge entonces de la base de los pueblos hay siempre en los lideres de éstos actos personas con
estudios que se han preparado para sacar adelante sus ideales sin importar a quien afecten, en
este caso el aeropuerto de Bruselas.

Se comprobd que la terminal aérea no disponia de un plan de crisis en caso de un posible
ataque terrorista y la comunicacion fue calificada como fracaso global. La comision de
investigacion belga criticd duramente la gestion de la comunicacion en las primeras horas
posteriores a los atentados en el aeropuerto. Fabiola Oropesa Celedon (2013)1°, se refiere ala
comunicacion de crisis:

Si bien los desastres masivos y emergencias estan directamente relacionados con la
gestion de crisis, dice Capriotti (2009) la comunicacién organizacional es fundamental,
todo lo que una institucion hace transmite informacion sobre su identidad, “dice” cosas
sobre la organizacién, que comunican como es la entidad, y por lo tanto, todos esos
aspectos deben ser cuidados y planificados, para que sean coherentes con los mensajes
simbdlicos de la organizacion. (p.23)

En la préactica, los servicios de socorro tuvieron que recurrir en muchos casos a
soluciones creativas pues los bomberos y los conductores de ambulancias se vieron obligados a
comunicarse por whatsapp. Ademas, los planes especificos del aeropuerto fueron concebidos
sobre todo para afrontar catastrofes como las de percances de aeronaves que se estrellan o sufren
accidentes, lo que desde el punto de vista estadistico, es el riesgo principal, pero no se habian
preparado para asumir una situacion de terrorismo. El informe de la Comisién de investigacion
Belga, insistio en que el plan de gestion de crisis del aeropuerto deberia ser actualizado de forma
urgente, para incluir la posibilidad de catastrofes no aéreas en las zonas accesibles al publico,
como es el caso del terrorismo.

Perder la buena reputacion debido a las crisis no es nada nuevo. Son muchos los ejemplos
de empresas que por causas que se salen de su control se ven enfrentadas a situaciones complejas

10 Fabiola Oropesa Celeddn, es magister en Comunicacién empresarial de la universidad Pontificia de Chile.
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donde las crisis se presentan de manera subita y es en los aeropuertos donde existe mas riesgo en
la pérdida de este concepto institucional. Marcos Vizcaino Gonzélez (2010), dice al respecto:
“Si el riesgo de reputacion no se gestiona adecuadamente la empresa puede ser conducida a una
situacion de crisis. Aunque cada crisis es diferente, todas tienen caracteristicas similares: las
organizaciones, que son sorprendidas con la “guardia baja” desean reconducir la situacion, pero
disponen de informacion escasa y adoptan una mentalidad estrecha”. (p.5).

No es un secreto que en la actualidad el publico se ha convertido en periodistas en potencia con
la facilidad que dan los teléfonos celulares con funciones multimedia. En la crisis que se presentd
en el aeropuerto de Bruselas fue inevitable que los testigos del atentado sacaran sus teléfonos y
grabaran o fotografiaran los momentos aterradores y desde sus moviles los compartieran por las
redes sociales. Esto es una informacion masiva que ninguna empresa o dircom puede controlar,
pero que hay que prever sobre todo cuando estd de por medio la seguridad de los aeropuertos o
sitios donde se aglomera gran cantidad de pablico. Sobre este fendmeno escribe Eduardo Andrés
Vizer (2006):

Las nuevas tecnologias han quebrantado las barreras del tiempo y espacio,
introduciendo el pasado y el futuro en las ecuaciones de un presente perpetuo. Con el
crecimiento de Internet el periodismo de opinion crece en forma exponencial. Cada
ciudadano puede constituirse en un militante publico en circunstancias apropiadas.
Indica que el periodismo actual se sustenta en la consolidacion de la llamada Web 2.0
que es la capacidad de aprovechar la inteligencia colectiva (p.16)

Caso 4. Aeropuerto El Prat de Barcelona. Junio de 2016.

ling

Figura 5. Pasajeros de Vueling en la crisis de cancelacidn de vuelos. e03-elmundo.uecdn.es

La cuarta situacion de crisis comunicacional ocurrié en la terminal aérea del aeropuerto
El Prat de Barcelona por la empresa Vueling en junio de 2016. Se registré un fin de semana
cadtico en el aeropuerto pues la empresa decidié cancelar desde el dia jueves los vuelos



programados aduciendo  motivos operacionales e incidencias. Estas fueron las unicas
explicaciones aportadas a los clientes. Se suspendieron decenas de vuelos que afectaron
alrededor de 3.000 personas, quienes se agolpaban formalizando sus reclamaciones o tratando de
ser reubicados en otros vuelos, lo que condujo al colapso del aeropuerto de El Prat.

La tension alcanzd tales niveles que fue necesario reforzar la seguridad con presencia
policial para evitar altercados. La crisis puso de manifiesto la anarquia generalizada en Vueling,
que no solo afect6 a los clientes sino al propio personal de la compafiia quienes denunciaron
publicamente que la empresa se encontraba en una situacion insostenible que le impedia cubrir
todas las operaciones, que normalmente se cancelaban entre cuatro y cinco vuelos diarios y que
la desorganizacion era de tal magnitud que la empresa no sabia como actuar con tantos
afectados. La tripulacion se sobrepasaba de horas vuelo y el personal de tierra era forzado a
trabajar horas extras. Al caos generado por la empresa Vueling, se agreg6 que el personal de
tierra de la empresa Swissair, se encontraba en huelga y esto generé que muchas maletas no
Ilegaran a sus destinos. El caos en el aeropuerto era total. El periodista Josep G. (2016), registrd
la situacion en el periddico Vanguardia con estas palabras:

Fue la peor crisis de la historia de Vueling, y eso que se habia empezado a gestar en
mayo. Ese mes, la compafiia registrd6 mas cancelaciones y retrasos en el aeropuerto de El
Prat que el resto de aerolineas. Pero el problema estall6 de verdad a finales de junio, en
fin de semana. Se cancelaron 16 vuelos y el lunes 27 hubo retrasos en 50 de los méas de
400 vuelos programados. Alegaron, solamente, dificultades operacional es. (p.1)

El primer error de la empresa Vueling, estuvo en acudir a la invisibilidad o lo que en
comunicacion corporativa se conoce como el principio del silencio en el manejo de crisis, que
precisamente no es lo mas recomendable y ademas, la informacion entregada no correspondia a
la magnitud que tenia la crisis. Bonilla Gutierrez Carlos (2002), enfatiza que “el manejo y
prevencion de la crisis requiere realizar una labor proactiva para mantener permanentemente
informados a los medios de comunicacion sobre la evolucion del asunto y ademéas se hace
necesario evaluar también la pertinencia de publicar desplegados en los diarios para informar a la
opinion publica acerca del problema”. (p.5). En este mismo sentido y para responder a la
pregunta sobre ¢Como actuar frente a una crisis?, Octavio Isaac Rojas Ordufial’ (2005),
manifiesta lo siguiente:

En principio, las compafias deberian tener un manual de crisis en el que se
establecieran los mecanismos basicos para abordar situaciones contingentes,
inmediatamente después de ocurrido el acontecimiento. Quizas este manual contemple el
plan de accion para solucionar variables que pudieran anticiparse con claridad
dependiendo de la actividad de la empresa. Por ejemplo, si se trata de una industria

11 Rojas Ordufia. master en Comunicacién Corporativa y Publicitaria de la Universidad Complutense de Madrid y
consultor sénior de la agencia de comunicacion Weber Shandwick Ibérica


http://www.lavanguardia.com/local/baix-llobregat/20160710/403036735875/cronologia-caos-vueling-aeropuerto-barcelona-prat.html

quimica, deberia contemplarse la posibilidad de un derrame en algin momento del
proceso de produccion, sus consecuencias para la planta, su entorno inmediato y sus
empleados. Sin embargo, también deberian atenderse otros publicos que algunas veces
no se contemplan. ¢Qué sucederia si un grupo de periodistas se acercan a la planta para
tratar de informar sobre el incidente? ¢Y si vecinos o autoridades desearan obtener
informacidn sobre el acontecimiento? (p.138)

El martes 28 se cancelaron 14 vuelos y se formaron largas colas para presentar
reclamaciones y al dia siguiente no se habian dado soluciones y solo se hablé de una mala
planificacion. EIl viernes 1 de julio seis vuelos mas se quedaron en tierra y buena parte del resto
sufrieron retrasos. Habia pasado una semana y no se habian dado respuestas o explicaciones
satisfactorias sobre las situaciones presentadas. La sensacion era de caos absoluto, y aunque el
problema aparentemente solo afectaria a la empresa aérea, el aeropuerto sufrié las consecuencias
que se derivaron de la saturacion, gritos, quejas e incomodidades de los pasajeros en la terminal
aérea. Por ultimo, otra falla a considerar en este caso e inclusive en los anteriores, es que se
ignord que las empresas que se sirven de las instalaciones de un terminal aéreo hacen parte
fundamental de una ciudadania corporativa y que quienes buscan servicios de transporte de
personas 0 carga son ciudadanos, que aungue estén en transito, hacen parte de esta ciudadania
corporativa. Capriotti (2006) define este concepto de la siguiente manera:

Mas alld de cuestiones eminentemente terminoldgicas, existen un conjunto de fundamentos
comunes entre todas las definiciones y conceptos precedentes. Asi, la Ciudadania Corporativa,
en sentido amplio, puede ser definida como los compromisos, estrategias y practicas operativas
gue una compafiia desarrolla para la implementacion, gestion y evaluacion de su Conducta
Corporativa, su Etica Corporativa y sus Relaciones Corporativas.(p.53)

En resumen, las grandes fallas de los casos seleccionados en lo relativo al manejo de las
crisis, tuvieron efecto en la pérdida de reputacion de las empresas involucradas. Sus
comportamientos no fueron adecuados en lo relativo a la comunicacion. No asumieron que la
crisis existia, omitieron la disculpa, no predijeron el impacto de la situacién en la reputacion,
desconocieron la ciudadania corporativa, manejaron mal los medios de comunicacién y tampoco
consideraron la repercusion de las redes sociales que han hecho del manejo de las crisis algo
complejo por la velocidad con que se transmite la noticia, pero no dificil, si se cuenta con
estrategias adecuadas de comunicacion que minimicen su impacto entre los pablicos.



Conclusiones:

e EIl presente articulo ha mostrado a traves de la seleccion de cuatro casos reales en
diferentes aeropuertos, falencias en la forma como se manejaron las diferentes situaciones
de crisis y sus efectos en la seguridad de los aeropuertos, en la satisfaccion de los clientes
y la reputacion corporativa. Debe anotarse que la identidad, reputacion e imagen
corporativa de los aeropuertos como en muchas empresas del mundo es un bien
intangible que muchos han descuidado.

e Visibiliza como toda crisis no sélo es una amenaza latente que repercute en un dafio
sobre la seguridad, integridad de las personas, los bienes, la reputacion y el
funcionamiento de toda entidad, sino que tiene diferentes origenes. Entre ellos el origen
antropico, que es causado por el hombre como errores en la toma de decisiones, eventos
terroristas, tomas de rehenes, falta de prevencion para el manejo de la crisis o los de
origen natural generado por eventos de la naturaleza, como sismos, erupciones,
tormentas, etc. Los casos seleccionados permitieron identificar fallas e improvisaciones
en cada uno de ellos.

e Se evidencio que nunca se estard lo suficientemente preparado para atender una crisis.
Los aeropuertos del mundo han establecido manuales de atencion a las crisis,
orientandolos a atender la emergencia una vez ésta suceda, pero no en medidas de
prevencion y menos aun como hacer frente a los medios de comunicacion y a las nuevas
amenazas del terrorismo.

e Siendo el objetivo del plan de Emergencia la prevencion, atencion y manejo correcto de
la crisis, este plan, debe responder a los requerimientos basicos de anticiparse a los
acontecimientos, resistir asertivamente en el momento del evento y recuperar la confianza
y el buen nombre de la institucion. En el caso especifico de la seguridad aeroportuaria, el
trabajo del plan de Emergencia o manejo de la crisis, es competencia y responsabilidad
directa de la Direccion de Seguridad del aeropuerto. Debe contar entre otros muchos
aspectos, con un funcionario y un suplente altamente calificado, que deberan tener bajo
su responsabilidad, la coordinacion y el funcionamiento del plan de Emergencia. Entrenar
funcionarios para que actlen como portavoces 0 voceros y que puedan responder
apropiadamente en una situacion de crisis, frente a los medios de comunicacién y ante
los usuarios que podrian verse afectados en caso de un accidente (media training).

e El articulo permitio identificar posibles situaciones de falla para atender adecuadamente
una situacion de crisis en el aeropuerto Matecafia de Pereira, al no contar con una
adecuada capacitacion de quienes alli laboran, para el manejo de la crisis, ademas de no
contar con protocolos que permitan consultar sobre los asuntos propios de la seguridad



aeroportuaria. No se cuenta tampoco con formatos que permitan dejar asentados algun
tipo de reunion sobre los temas propios de la oficina de seguridad.

El aeropuerto Matecafia es vulnerable ante una situacion de crisis, cualquiera que ella sea
y en caso de presentarse, podria ocasionarse desorden y confusion en las instrucciones
que se impartan. No es claro el manejo de la informacion, no solo por ausencia de
directrices, sino por el hecho que el area de comunicaciones, se maneja en forma
externa, desde las instalaciones de la Alcaldia Municipal. Esto es un obstaculo para el
adecuado flujo de la comunicacion pues debe esperarse a que el ente central, apruebe
cualquier informacién que se desprenda del aeropuerto. La entidad depende
completamente en este sentido de la alcaldia y no cuenta con la autonomia necesaria para
informar oportunamente a los usuarios, sobre aquellas situaciones que afecten no solo los
procesos administrativos sino los eventos que pudieran presentarse con las compafiias
aéreas que explotan el servicio.

Se pudo detectar el rol que las redes sociales han venido asumiendo en la divulgacién de
informacion sobre las diferentes situaciones que ocurren en los aeropuertos, que no dejan
espacio para que los medios de comunicacion estructurados puedan emitir y acceder a la
informacidn correcta de los hechos.

Finalmente, es de anotar que en diferentes manuales de emergencia que circulan por los
aeropuertos colombianos en ninguna parte de ellos se hace referencia a la importancia de
establecer o de contar con una oficina o area de comunicaciones, que tenga la
responsabilidad del manejo de las comunicaciones no solo en caso de desastre aéreo en
cercanias al aeropuerto o en naves en pleno vuelo que haya decolado del mismo, sino en
el cubrimiento de cualquier tipo de respuesta que requieran los publicos.

El manual divulgado por la Cruz Roja Colombiana, por el que se rigen los aeropuertos
colombianos para el manejo de los aeropuertos en operaciones de atencién de
emergencias, habla sobre un grupo de comunicaciones para atender a familiares de
sobrevivientes, o deudos de personas fallecidas, pero no hace referencia sobre cémo
informar a los medios de comunicacién. Oscar Mauricio Barajas P. (1998), autor del
citado manual, en materia de comunicaciones, se limita a especificar en uno de sus
apartes, “que es recomendable tener una central de comunicaciones compuesta por una
radio base en Vhf, fuente de poder de 12v y antena en Vhf, una linea telefonica, cables y
una caja de herramientas” (p.5).

La comunicacion en los aeropuertos es de suma importancia, en especial en el area de
seguridad de los mismos, ya que la seguridad es un area que debe enfrentar situaciones
inesperadas externas o que incluso pueden ser ocasionadas por funcionarios de los



aeropuertos, como el caso sucedido en diciembre de 2010 en el Aeropuerto Internacional
de Barajas con la huelga de empleados. (Gonzalez, M. R., Castillo, I. M., & Gonzéalez, M.
C. 2013).

Con fundamento en las conclusiones presentadas, el aeropuerto Internacional Matecafia
de la ciudad de Pereira debe implementar las acciones necesarias para establecer en su
area de seguridad los protocolos necesarios que garanticen un flujo de comunicacién
interna y externa, en casos de emergencia. Mientras las comunicaciones sean controladas
por la oficina central de la alcaldia de Pereira, el aeropuerto no podra ser efectivo en el
momento de afrontar la crisis. La seguridad aeroportuaria es la encargada de velar por la
tranquilidad y buena marcha del diario fluir de las personas que conforman la ciudadania
corporativa.
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