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Categoria:

5: Comunicacion en situacion de crisis

Capitulo:

General

Titulo del Programa:

Hacia una comunicacion de crisis centrada en las personas

Nombre de la compaiiia:
Profertil

Departamento, area y asesores externos que desarrollaron el plan:

Asuntos Corporativos y jMg! Consultora

Personals responsable/s del plan de comunicacion:

Ariel Blazquez y Valeria Caliva

Tras el temporal de 2023, Profertil revisé su histérico modelo de comunicacion de
crisis. Asi nacio la hoja de ruta 2024-2025, implementando acciones tacticas
inmediatas. Luego, la inundacion de marzo de 2025 puso a prueba los primeros
cambios y apuntalé nuevas acciones. Como resultado, la compafria consolidé un
modelo 2.0 preventivo, integrando la escucha activa y priorizando a las personas y
los vinculos antes, durante y después de la crisis.
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1. Introduccion

Profertil es una compafia que produce y comercializa nutrientes para el agro. Su
principal producto es la urea granulada, un fertilizante que aporta el nitrdgeno que
los cultivos necesitan para su crecimiento. Su planta de produccién se encuentra
ubicada en Ingeniero White, Bahia Blanca, en uno de los parques industriales mas

importantes del pais.

La comunicacion de crisis ha sido un tema ampliamente abordado en Profertil, dado
que forma parte de una industria de proceso continuo, con una planta de produccién
que anualmente genera mas de 1.320.000 toneladas de urea granulada. La cercania
de la planta a la comunidad vecina ha sido permanentemente un issue de
comunicacién para la gestion de la crisis, por lo que el equipo tiene amplia

experiencia en este tema.

Sin embargo, el contexto climatico demostré que la teoria no alcanza cuando la
realidad golpea de frente a las personas. El 16 de diciembre de 2023, Bahia Blanca
e Ingeniero White enfrentaron un temporal sin precedentes, que quebré todos los
registros histéricos hasta el momento: en apenas 45 minutos llovieron mas de 109
mm y los vientos superaron los 140 km/h. Las consecuencias fueron devastadoras:
destruccion de viviendas e instituciones, interrupcion total de servicios por semanas,
gran cantidad de evacuados, cientos de heridos y victimas fatales. La ciudad, al igual

que la propia empresa y su equipo de comunicacion, quedd aislada y a oscuras.

A raiz del primer evento climatico, a lo largo de 2024 Profertil transité un profundo
proceso de revision de sus procedimientos. Sin embargo, un nuevo evento extremo
ratifico la urgencia del cambio de paradigma: la inundaciéon de marzo de 2025. Esta
tragedia volvié a exponer la vulnerabilidad de Bahia Blanca con suma crudeza: el 7
de marzo, un fuerte temporal estancado sobre la zona dejé 290 mm de agua
acumulada en tan solo 12 horas. El desastre desbordd arroyos, sumergio barrios
enteros y destruyd puentes, obligando a evacuar a mas de 1.450 personas. Ademas
de cientos de personas heridas, la catastrofe dejé el doloroso saldo de 18 victimas

fatales. La sucesién y gravedad de estos dos desastres marcaron un limite definitivo.
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Frente a una comunidad inundada, sin luz, atemorizada y en duelo, el foco ya no podia
estar puesto en los manuales de escritorio o en la mera proteccion de la "reputacion
corporativa". La gente necesitaba respuestas inmediatas, empatia y saber como

protegerse.

Impulsada por el viento de 2023 y desafiada al limite por el agua de 2025,
Profertil consolidé el despliegue de su "hoja de ruta 2024-2025" dando inicio
formal a la era 2.0 de su comunicacién de crisis: un modelo agil, apalancado en la
escucha activa en tiempo real y disefiado con un unico propadsito irrenunciable: poner

a las personas en el centro.

2. Propuesta de campana
Objetivos

e Evolucionar el sistema de comunicacion hacia un "Modelo 2.0" netamente
preventivo, agil y centrado en las personas.

e Consolidar la gestion de crisis mediante la ejecucidn de la hoja de ruta 2024-
2025, implementando objetivos SMART y mas de 30 acciones calendarizadas.

e Posicionar al area de Relaciones Institucionales como coordinador central del
proceso preventivo, llevando la tematica a la agenda diaria del equipo de
Direccién.

e Establecer mecanismos para monitorear el clima social a través de la escucha
activa en tiempo real para detectar miedos y urgencias.

e Consolidar una red interna de contenciéon entrenando a colaboradores y
vocerias como “embajadores” de cercania frente a la comunidad.

e Afianzar a la comunicacién corporativa como una herramienta activa de

acompanamiento y cuidado mutuo.
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Publicos

e Equipo de Asuntos Corporativos

e Voceros y voceras de la compafiia (equipo de Direccion y nuevos gerentes)

e Colaboradores/as (operando como embajadores de la comunicacion)

e Comunidad y stakeholders externos (vecinos afectados, autoridades de control

y medios)
3. Desarrollo del plan

El temporal de diciembre de 2023, que dejoé incomunicada a la ciudad y a la empresa,
demostré que el manual histérico de comunicacion de crisis de Profertil necesitaba
evolucionar. Para lograrlo, el equipo inicié un proceso de trabajo centrado en la accién

real y estructurado de la siguiente manera:
3.1. Revision del modelo y diagnéstico

El proceso comenzo con una revision profunda del modelo actual. A través del analisis
de casos recientes, se identificaron rapidamente las fortalezas y las falencias
operativas del sistema vigente. Este diagndstico se nutrié de tres grandes instancias

de trabajo interno:

e Taller de revision del rol de comunicacion de guardia del area: se realizé un
encuentro integrando una mirada conjunta entre los responsables de
programas comunitarios y comunicacion. Este cruce permitié identificar las
necesidades operativas y comunicacionales reales desde distintas
perspectivas.

e Talleres internos del equipo de Asuntos Corporativos: se llevaron a cabo
encuentros exclusivos para la deteccion de mejoras macro, la priorizacion de
acciones y la alineacién con los nuevos enfoques tedricos que ponen a las
personas en el centro.

e Analisis de casos recientes.
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3.2. Construccion de la hoja de ruta 2024-2025

Durante esos encuentros participativos se gestoé el plan principal: la hoja de ruta 2024-
2025. Se disefiaron objetivos SMART con KPI estrictamente calendarizados, que

estructuraron mas de 30 acciones previstas para 2025. Entre ellas, se definieron:

e 10 acciones directas para el area de Asuntos Corporativos.

e 8 acciones de involucramiento para colaboradores.

e 7 nuevos documentos de posicion.

e Un nuevo plan de relacionamiento externo, entrenamiento renovado para
vocerias, la actualizacion general del procedimiento y un salto clave: la

integracion de una plataforma de escucha digital al sistema de gestién de crisis.
3.3. Cambios implementados en 2024
Para blindar la operatividad en el corto plazo, se ejecutaron soluciones rapidas.

Se cred un grupo interno de WhatsApp exclusivo para potenciales crisis, se desarrolld
un template de informe agil para el equipo de Direccidon y se redacté el Documento
“‘ABC” de primeras acciones. Todas estas herramientas sufrieron ajustes operativos

basados en los casos reales que la empresa debid afrontar durante ese afo.
3.4. El golpe de la realidad: la inundacion de 2025

Mientras el nuevo esquema tomaba forma, la naturaleza impuso su propia agenda de
la manera mas cruda. En marzo de 2025, un temporal de lluvia sobre la ciudad
descargd 290 mm de agua en pocas horas. La historica inundacion dejé a Bahia
Blanca bajo el agua, forzando la evacuacién de mas de 1.450 personas, inundando
areas criticas del Hospital Interprovincial Penna y dejando el doloroso saldo de 18

victimas fatales.

Frente a una comunidad atemorizada, en duelo y que lo habia perdido todo, la
comunicacion tradicional no tuvo lugar. Esta catastrofe funcion6 como la prueba
ineludible del modelo: validé el éxito de las respuestas rapidas armadas en 2024 vy,
sobre todo, aceler¢6 el uso de la plataforma de escucha activa integrada. A través de

mapas de calor territoriales, el equipo pudo “leer” el termémetro social minuto a
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minuto, adaptando las acciones y los mensajes de Profertil para acompafar a los

vecinos con empatia y precision frente a una extrema sensibilidad.
3.5. Cambios implementados en 2025 y preparacion para el futuro

Atravesar la tragedia reafirmé que el equipo debia estar preparado técnica y
emocionalmente. Con estas lecciones incorporadas, en 2025 se ejecutd el

entrenamiento intensivo:

e Entrenamientos que transforman: se realizaron talleres especificos con el
nuevo gerente de Cultura, Tecnologia y Personas, y un taller de media training
para el nuevo gerente de Asuntos Corporativos.

e Formatos inmersivos: se abandond la lectura de manuales estaticos para pasar
ala accién. Todo el equipo de trabajo participé de una simulacion en plataforma
transmedia y de un juego de escape (escape room) disefiado ad hoc con
tematica de crisis.

e Anticipacion (fine tuning): se realizaron entrevistas con referentes internos para
ajustar las acciones y se redactaron los planes preventivos para los grandes
hitos inminentes: el desarrollo de la Parada de Planta mas importante de la
historia de Profertil, un cambio accionario histérico y la iniciativa municipal de

tasas extraordinarias.
4. Resultados y evaluacion

La ejecucion estructurada de la hoja de ruta 2024-2025 doté a Profertil de una
resiliencia inédita, transformando una profunda tragedia climatica en el impulso

definitivo para consolidar una comunicacion preventiva.
A continuacion, los principales resultados:

1. Cumplimiento de metas SMART y KPI operativos: a nivel cuantitativo, se alcanz6
un grado de cumplimiento total de la hoja de ruta 2024-2025, ejecutando con éxito las

mas de 30 acciones calendarizadas. Este despliegue incluyo:

e La concrecion de las 10 acciones especificas y directas para el equipo de

Asuntos Corporativos, optimizando su capacidad de coordinacion y respuesta.
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e La ejecucion de las 8 acciones de involucramiento para colaboradores,
logrando una internalizacion transversal de los procesos mediante
simulaciones inmersivas y juegos de escape.

e El desarrollo y aprobacién de 7 nuevos documentos de posicion estratégica.
Esta métrica de anticipacion permitié blindar la postura de la compafia frente
a escenarios de alta complejidad, como la gran Parada de Planta, el inminente
cambio accionario histérico y el debate legislativo por tasas municipales

extraordinarias.

En cuanto al objetivo de posicionamiento interno, el area de Asuntos Corporativos
logré consolidarse como coordinadora central del proceso preventivo, logrando llevar
proactivamente los informes de crisis y riesgos a la agenda periddica de las reuniones

del equipo de Direccion y gerencias técnicas.

2. Salto cualitativo e integracion tecnolégica: el indicador cualitativo mas trascendental
del éxito del “Modelo 2.0” fue la integracion formal y permanente de una plataforma

digital de escucha activa al sistema de gestion de crisis.

Durante la altisima sensibilidad social generada por la inundacion de marzo de 2025,
esta herramienta superé su historico uso de mercado para convertirse en un
instrumento estratégico de sondeo: la plataforma entregd métricas en tiempo real a
través de mapas de calor tematicos y territoriales, realizando un analisis dinamico de

percepcion y atribucion de responsabilidad.

Al cruzar estos datos, el equipo obtuvo insumos criticos minuto a minuto que le
permitieron definir mensajes, seleccionar a los voceros adecuados y ajustar los
tiempos de respuesta con precision. Como resultado directo, Profertil logré generar
una comunicacion empatica, clara, ética y estrictamente centrada en acompafar a las

personas.

En 2026 y tomando como base lo trabajado en 2024 y 2025, Profertil sigue avanzando
para robustecer su modelo de comunicacion de crisis. En esta linea, a junio del

corriente ano, la compaifia:
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e Actualizé los materiales de crisis vigentes: procedimiento de comunicaciones
externas, procedimiento de comunicacion de crisis, manual de crisis y
documentos de posicion.

e Incorporo una guia de trabajo preventivo para los escenarios de crisis.

e Lanzd una biblioteca de mensajes predeterminados para los principales
escenarios mapeados.

e Realiz6 una sesion de fotos de la planta de Bahia Blanca para acompaniar
notas y gacetillas.

e Presté asesoramiento al CIAFA (Camara de la Industria Argentina de
Fertilizantes y Agroquimicos) para la creacién de su propio protocolo de crisis.

e Llevo adelante dos entrenamientos para el gerente del area de Asuntos
Corporativos y se equipo en habilidades de comunicacion vinculadas a
escenarios de crisis.

e Monitored y analizo el conflicto Iran—Estados Unidos a través de la plataforma
Brandwatch para la toma de decisiones en torno a la campana de
comunicacion sobre el rol de los fertilizantes y la urea en un momento tan

importante para la siembra.

La inferencia final de estos datos confirma que la compaiiia ha transformado el
aprendizaje de las contingencias climaticas en madurez operativa. Hoy, Profertil
cuenta con equipos de trabajo significativamente mas alineados y preparados técnica
y emocionalmente. Esta nueva madurez operativa le otorga a la empresa una
robustez institucional indispensable para sostener su reputacion frente a escenarios
futuros de gran envergadura, incluyendo el proyecto estratégico de construccién del

segundo tren de urea.



