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Resumen

Las memorias corporativas tienen como mandato informar anualmente la situacién financiera
y organizacional de una empresa a sus stakeholders. Sin embargo, en tiempos especiales, las
memorias pueden convertirse en un instrumento de vinculacién que desborda el ambito del
relacionamiento del Gobierno Corporativo con sus inversionistas, superando su tradicional
uso como mero producto comunicacional. Este articulo® postula que las memorias
corporativas pueden ser una oportunidad para comunicarse con publicos que normalmente
son invisibilizados y excluidos de estos instrumentos comunicacionales, destrabando crisis
institucionales. Este es el caso de la empresa publico-privada de transporte metropolitano de
Santiago de Chile, Metro S.A., que fue foco de la vandalizacién durante las protestas de
octubre 2019. Ocupando un enfoque retrospectivo de analisis de contenido y discursos, este
trabajo analiza las memorias corporativas de dicha empresa emitidas entre 2016 al 2022, y
reflexiona sobre el giro comunicacional posterior a dos hechos que cambiaron radicalmente
el entorno de esta organizacidn: la revuelta de 2019 y la pandemia COVID 19.
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Abstract

Corporate memory, traditionally perceived as a financial report tailored solely for
shareholders, has evolved into a potent persuasive tool influencing public perceptions of
businesses. This paradigm shift is especially relevant in the context of corporate governance,
where it serves as a strategic communication vehicle for investors and stakeholders. This
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article explores the transformation of corporate memories in response to significant national
events, such as the 2019 social upheaval and the COVID-19 pandemic, using the Chilean
public-private transportation company, Metro S.A,, as a case study.

The paper challenges the conventional view of corporate memory as a financial information
instrument and, drawing on the narrative analysis approach, examines Metro S.A.'s corporate
memories and integrated reports from 2016 to 2022. It aims to elucidate post-crisis
communication changes, particularly in addressing previously marginalized stakeholders. The
study incorporates a qualitative-interpretative analysis, focusing on key sections of Metro
S.A.'s corporate memories to derive insights into the role of this communication tool in
reshaping relationships with relevant stakeholders.

The theoretical framework, inspired by Lendingham and Bruning's five fundamental
dimensions for effective organizational relationships, posits that the post-crisis corporate
memories emphasize trust, openness, engagement, investment, and commitment. The article
is structured into sections, beginning with an exploration of corporate memory's broader
relational role. The subsequent section introduces the case of Metro S.A., followed by an
explanation of the analytical methods employed. Results are then presented, and the
discussion is contextualized within the theoretical framework, considering the limitations and
conclusions.

The research employs a discursive analysis, examining Metro S.A.'s corporate and integrated
memories from 2016 to 2022. The chosen period spans seven years, capturing the substantial
language, content, tone, and design changes post-crisis. Using a case study methodology, the
paper delves into paradigmatic cases, providing a nuanced understanding of the phenomenon
under investigation.

The discourse analysis, utilising NVivo software for intentional qualitative coding, reveals
significant shifts in communication post-2019 and 2020 crises. The results highlight three
primary codes: the dual crisis as a challenge and opportunity, the transformation of key
stakeholders from objects to active participants, and the emergence of previously invisible
stakeholders as priorities.

The case study of Metro S.A., a public-private urban transportation entity, underscores the
importance of redefining communication products like corporate memories. Traditionally
viewed as unidirectional communication for financial audiences, these documents must
evolve to engage with broader publics, especially for organizations with high public sensitivity.
The article concludes that the communicative transformation expressed in Metro S.A.'s
corporate memories signifies a shift towards harmonious dialogue with previously overlooked
audiences, showcasing strategies to enhance the impact of social justice.

In conclusion, this study contributes to the discourse on organizational communication by
emphasizing the role of corporate memories in reconfiguring relationships, fostering
inclusivity, and addressing the impact on social justice, particularly in the aftermath of critical
events.
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1. INTRODUCCION

Tradicionalmente, se ha entendido a la memoria corporativa como un informe sobre la
situacidon econdmica de una empresa, de interés sélo para sus accionistas. Sin embargo, desde
hace varias décadas, algunos académicos ya han considerado a las memorias corporativas
como un poderoso instrumento persuasivo para ser entregado —por ejemplo— a los medios de
comunicacion de manera de influenciar las conceptualizaciones que el publico (tanto interno
como externo) tenia sobre empresas y negocios (Stanton y Stanton, 2002).

Particularmente, se le ha asociado a la relacion del gobierno corporativo con inversionistas y
accionistas, entendiéndose como un vehiculo de informacién hacia estos (Du Toit, 2017). O
como un documento usado estratégicamente por las compafiias para posicionar su atractivo
tanto entre los accionistas e inversores como en otros grupos de interés (Grove, 2012;
Esendemirli, 2014).

Si bien en la academia ha sido objeto de estudio principalmente desde el management, en
este articulo entenderemos la memoria corporativa como una combinacién de palabras,
imagenes y numeros, que comunica una multitud de mensajes y responde a diferentes
expectativas formales e informales y que, por tanto, genera una vinculacidn con los grupos de
interés —stakeholders- a los que se dirige. Siguiendo la linea de autores como Rahm et al.
(2016; 2019); Mobasher et al. (2013) y otros similares que se enfocan en la narrativa existente
dentro de las memorias corporativas, se pretende enmarcar el andlisis desde una perspectiva
mas amplia que su mera comprensidon como instrumento de informacién financiera.

No obstante, existen casos en los que la naturaleza social de una empresa evidencia la
necesidad de ampliar los didlogos con los publicos invisibilizados o sin vinculacién en las
memorias corporativas. Es el caso de la empresa chilena publico-privada Metro S.A.,
responsable de la construccion de lineas de metro y del traslado intraurbano diario de mas de
2,3 millones de personas, la cual fue fuertemente vandalizada en las protestas de 2019, y que
disminuyé en forma importante su operacion durante las cuarentenas por pandemia de 2020
y 2021 (Memorias Metro, 2020; 2021). Las lineas de metro son importantes para la justicia
social en la ciudad debido a su potencial para brindar igualdad de acceso a recursos,
oportunidades y servicios para todos los residentes, independientemente de su nivel
socioecondmico, por lo que se consideran cruciales para la igualdad (Fainstein, 2014; Adli &
Chowduri, 2021). La ausencia o presencia del metro en el territorio ha sido visto como una
estrategia para la inclusion (o exclusion) de poblacién vulnerable, siendo una de las bases para
los discursos sobre integracion social en una planificacion urbana democratica (Greene et al.,
2017). Por lo mismo, dichos discursos tenderian a ser representados en las memorias
corporativas de aquellas empresas cuyo radio de accion implica la movilidad urbana.
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Particularmente, postulamos que, hechos de relevancia e impacto nacional, tales como fueron
la revuelta social y la pandemia por COVID19, han producido un cambio profundo en las
memorias corporativas de Metro S.A., en cuanto a su tono, lenguaje y disefio de estos
instrumentos, tradicionalmente pensados para publicos especializados como las audiencias
financieras, pero que post crisis pretenden abarcar un publico mds amplio.

De esta manera, surge la pregunta de investigacién sobre cémo las organizaciones
tensionadas por cambios dramaticos en el entorno resignifican y readectdan instrumentos
comunicacionales, en este caso, memorias corporativas, para dar respuesta a las tensiones
externas y relegitimar su relacionamiento con publicos claves.

El objetivo de este articulo es, entonces, analizar las memorias corporativas y reportes
integrados de Metro S.A. emitidos entre 2016 y 2022 para dar cuenta de los cambios
comunicacionales posteriores a la crisis, particularmente con respecto a stakeholders hasta
entonces invisibilizados. De esta manera, se busca aportar a la discusion en el campo de las
relaciones publicas mediante el andlisis de cdmo un instrumento tradicionalmente dirigido a
un publico restringido financiero, puede ser usado - en respuesta a significativos cambios en
el entorno- como un instrumento mas amplio de comunicaciones mediante la visibilizacion de
publicos invisibilizados hasta ese momento y por ende resignificAndolo. Mediante un analisis
cualitativo-interpretativo estudiamos secciones claves de las memorias de la empresa Metro
S.A, logrando relevantes conclusiones sobre el rol que este instrumento comunicacional
puede tener en la relegimitizacién del relacionamiento entre una empresa y sus stakeholders
relevantes.

De acuerdo a Lendingham y Bruning (1998), el relacionamiento debe incorporar 5
dimensiones fundamentales de manera de crear, desarrollar y mantener un buen
relacionamiento entre la organizacidn y sus publicos: confianza, apertura, involucramiento,
inversiéon y compromiso. Este trabajo postula que estas dimensiones cobraron evidente
relevancia en las memorias corporativas luego de los traumaticos eventos vividos en 2019 y
2020.

El articulo se divide en las siguientes secciones. La primera parte aborda la comprensién de la
memoria corporativa como un instrumento de relacionamiento, mas alld de una mera
transmisién de informacidn financiera. En la segunda, se presenta brevemente el caso, para
luego explicar los métodos usados en el analisis. Un tercer acapite refiere a los resultados.
Finalmente se discuten los resultados a la luz de la bibliografia expuesta en el marco teéricoy
se analizan las limitaciones y conclusiones del estudio.

2. MARCO TEORICO

2.1. La memoria corporativa como un instrumento de relacionamiento entre la compania y
sus publicos relevantes

Tradicionalmente, la investigacion sobre memorias corporativas e informes anuales estd
dominada por estudios desde la perspectiva financiera con un claro enfoque en la gestion; es
decir, desde los numeros en ellas declarados (Bartlett y Chandler, 1997). Recientemente,
estudios liderados por Rahm (2019) han analizado los aspectos discursivos de los informes
anuales y memorias. Sus investigaciones han estado centradas en el texto, que estudia la
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contabilidad como un lenguaje en si mismo. Una conclusiéon extraida de esta investigacion es
gue si se quiere entender cdmo funciona la comunicacion financiera, ésta debe ser abordarla
como un sistema lingliistico con su propia gramatica y vocabulario (Rahm et al. 2016; 2019).

Otro campo de investigacién se ha centrado en la construccidn y distribucion de imagenes
socialmente aceptadas de las corporaciones (Arnold y Oaks, 1998; Coupland, 2006). Segun
esta investigacion, los informes anuales se dedican en gran medida a la gestidon de impresiones
y percepciones, ligdndose a estudios de la publicidad y comunicacién efectiva, por ejemplo, a
través de la narracién o de imagenes fuertemente caracterizadas (Amernic et al. 2007; Bartlett
y Chandler, 1997). En esta linea, Thompson (1991) ha estudiado como las empresas emplean
estrategias retdricas para marginar a algunos interesados y favorecer a otros. Ademas de los
estudios de memorias corporativas e informes anuales per se, la academia ha utilizado el
informe anual como material empirico para entender como se representan diferentes
fendmenos de indole social; por ejemplo, la representacidn de las mujeres (Davison, 2011) o
la construccidn de discursos sobre ciudadania y urbanidad en negocios inmobiliarios (De
Simone, 2018; De Simone y Pezoa, 2021).

Particularmente relevante, es la seccion de la carta del presidente o CEO. Existe una extensa
bibliografia sobre el rol de la carta del presidente en la memoria corporativa anual, y la
presencia de otras opiniones de directores, o incluso el rol de las fotografias. Para Bournois &
Point (2006), su disefio y su puesta en escena grafica tiene el rol de seducir a la audiencia en
niveles técnicos, discursivos, pero también simbdlicos: “las cartas de los directores ejecutivos
se han convertido en un objeto de estudio sistemdtico, casi ritualizado, en los circulos
académicos y profesionales (...). Desempenan un destacado papel de relaciones publicas,
anunciando hechos importantes, justificando acciones y decisiones y ofreciendo intentos de
legitimacion. Definen la vision que los lideres empresariales desean compartir con sus
destinatarios o, muy a menudo, imponerles. La carta del CEO a los accionistas puede ser un
medio sutilmente revelador para comprender cdmo funciona una empresa y la visién que
tiene de si misma, asi como la visidn que quiere presentar a los demas” (Bournois y Point,
2006, pp. 46).

La carta del presidente se entiende como un esfuerzo anual de comunicacidn corporativa, que
muchas veces incluye compromisos y promesas dirigidas a accionistas, seguin Judd y Tims
(2006) pocas veces es utilizada para comunicarse con otros stakeholders. Los autores
muestran que solo un pequeno porcentaje de empresas utilizan la carta del presidente en sus
informes anuales para comunicar su compromiso a los clientes, y concluyen que existe una
oportunidad pasada por alto para que las empresas utilicen la carta del presidente para
comunicarse con la sociedad en su conjunto.

Asi, es posible entender las memorias corporativas como una delicada combinacién
linguistica, visual y financiera destinada a comunicar una multitud de mensajes de manera de
responder a las diferentes expectativas formales e informales de sus stakeholders para
potenciar o relevar su vinculacién (Davison y Warren, 2009), incluso de aquellos
tradicionalmente excluidos en los andlisis académicos. Mas auln, es posible considerar a las
memorias corporativas como un instrumento en el que tendencias, valores y normas son
articuladas en un texto unitario que se presenta como una rica fuente de informacion y
construccion de percepciones en los publicos (Cardinaels y van Veen-Dirks, 2010). De esta
manera, el objetivo de la memoria corporativa se convierte en fomentar la vinculacién —
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mediante la apropiacidn y trabajo discursivo de elementos relevantes del entorno- mas que
simplemente ser un proveedor de informacién de la compaiiia.

2.2. Stakeholders y relacionamiento

El término stakeholder aparece por primera vez acuiiado por el Stanford Research Institute,
en 1963. De acuerdo a Edward Freeman (1984) quien por primera sistematiza el concepto
desde una perspectiva del management pero también desde la ética y las comunicaciones, el
término refiere a “cualquier grupo o individuo que puede afectar o es afectado por la
consecucion de los objetivos de la organizacion” (Freeman, 1984, pp. 46).

Esta conceptualizacidon -en donde adquiere relevancia la vinculacién con el publico, mas alla
de la construccion de mensajes y de productos comunicacionales, siendo estos una
herramienta mas que fines en si mismos- toma cuerpo en la llamada teoria del
relacionamiento, perspectiva que, dentro de las comunicaciones corporativas, apunta a
reconocer el rol central que juegan la vinculaciéon y el relacionamiento con los stakeholders
tanto en la teoria como en la practica de la comunicaciones en una organizacién. En palabras
de Lendinghan, la comunicacion corporativa “cambia a un campo basado en suposiciones del
area de las comunicaciones a uno en el cual la fuente de las suposiciones se basa en las
relaciones y vinculaciones” (2003, pp. 184). Esta perspectiva tiene su arraigo en un cambio
paradigmatico en la disciplina, que pasa de ser entendida desde la entrega de informacién
unidireccional hacia una comunicacion bidireccional, retroalimentada por los intereses de los
stakeholders (Grunig y Hunt 1984; Grunig 1993, 2001).

Se entiende entonces que la comunicaciény, por lo tanto, sus productos, canales y estrategias,
constituyen una herramienta poderosa para fomentar la cooperacién entre organizaciones y
sus publicos (Ben-Ner y Putterman, 2009), es decir de relacionamiento entre la organizacion
y su entorno (Labarca, 2014) y que finalmente tiene como prioridad equilibrar tanto los
intereses de una organizacion como los de sus publicos (Lendingham, 2003) con miras a la
sustentabilidad a largo plazo.

Como se explicitd en la introduccién, Lendingham y Bruning (1998) consideran fundamentales
5 dimensiones (predictores) para que una relacion sea exitosa. Si bien sus categorias las extrae
desde la comunicacion interpersonal, estas -argumenta- pueden aplicarse al relacionamiento
corporativo con sus stakeholders. Con respecto de la confianza, esta la define como un
sentimiento de apoyo y seguridad mutua, en que ambos participantes pueden contar con el
otro (Ledingham y Bruning, 1998); en el caso corporativo se entiende a la organizacién vista
como capaz de cumplir lo que ha prometido (Brunig y Ledingham, 1998). La apertura refiere
a la disposicion de ser abierto con el otro y las categorias de involucramiento, inversion y
compromiso indican dichas capacidades de la organizacién con respecto a la comunidad que
sirve (Ledingham y Bruning, 1998; Brunig y Ledingham, 1998).

2.3. El caso de Metro S.A.
El Metro de Santiago es el eje estructurante del Sistema de Transporte Publico de Santiago

(DTPM, 2020). Su red abarca 140 kildmetros distribuidos en seis lineas, con 136 estaciones
ubicadas en 23 comunas. Inaugurado en 1975, Metro transporta diariamente 2,3 millones de
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pasajeros (DTPM, 2020). Pero a pesar de ser un espacio altamente valorado por sus usuarios,
éste fue fuertemente vandalizado durante las protestas de 2019, lo que significo el cierre de
estaciones y el despliegue masivo de la policia militar, seguido por decenas de estaciones de
metro y autobuses destruidos por los manifestantes (Araujo, 2019; Marquez, 2020). En efecto,
fue el anuncio del alza de su pasaje en $30 pesos (0,030 euros aproximadamente), en octubre
de 2019, el detonante del descontento social que se extendié por meses y solo se vio frenado
por las medidas de contencién de la pandemia por COVID-19 en marzo de 2020.

Siendo inversiones de alto impacto en la organizacién de la vida ciudadana, los trazados y las
estaciones estan pensados generalmente pensados desde ldgicas de oferta y demanda, mas
que de redistribucion y justicia social (Valenzuela, 2023). Por ende, los principales
stakeholders a los cuales aluden sus comunicaciones corporativas tienden a ser inversionistas,
entidades financieras y estatales reguladoras, y no los usuarios diarios a los que impactan, lo
gue genera un foco de desconfianza y un flanco débil en el relacionamiento con sus publicos
mas vulnerables.

3. METODOLOGIA

El estudio adopta un enfoque de analisis discursivo y analiza los contenidos de las memorias
corporativas (y a partir del 2020, integradas) de la empresa Metro de Santiago S.A en Chile,
entre 2016 y 2022 desde la perspectiva del relacionamiento, considerando las 5 variables
propuestas por Ledingham y discutidas en el marco tedrico.

El periodo de investigacién consideré memorias corporativas (Integradas a partir del
2020) publicadas por Metro S.A. durante 7 periodos (2016-2022 inclusive), de modo de
permitir un analisis de las caracteristicas de las memorias como instrumento de
relacionamiento. Se escoge este periodo para dar cuenta del cambio sustancial en el lenguaje,
contenido, tono y disefio que existe pre y post crisis (2019-2020) tanto referente a la revuelta
social como a la pandemia Covid 19. Es necesario entender que dicha pandemia en Chile se
presenta como una crisis sobre otra crisis (Bachmann et al., 2022) lo que siempre afecta a las
estrategias comunicacionales de las organizaciones, particularmente Metro S.A, cuestidn ya
discutida en el acapite anterior.

Se eligid la metodologia de caso de estudio, para poder profundizar en casos paradigmaticos
y porque constituye una metodologia propia y validada en el campo de la investigaciéon
(Gerring, 2006; Piekkari y Paavilainen 2008; Yin, 2008). De acuerdo a Yin (1981) un caso de
estudio debe entenderse como “un fendmeno contemporaneo en un contexto real,
especialmente cuando los limites entre dicho fendmeno y el contexto no son totalmente
evidentes (p. 59).

El analisis del discurso es un campo con varias corrientes y objetos de interés. En este
proyecto, apunta a identificar cdmo las organizaciones transmiten, tanto respecto del propio
enunciador y del objeto al que los textos hacen referencia como de los destinatarios a los
cuales ellos se dirigen. Si seguimos los postulados de la teoria de la enunciacidn (Bajtin, 1989;
Benveniste, 1977; Maingueneau, 1980; Pefiamarin, 1997) podemos entender que los
discursos no sdlo reflejan al enunciador y sus ejes discursivos principales, sino que también, a
través de este, es posible detectar cdmo son concebidos sus propios publicos, por lo que se
produce igualmente un espacio de didlogo intradiscursivo que permite identificar las
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relaciones que en este caso se dan entre el enunciador (empresa), enunciado (contenido, en
este caso presente en las memorias) y enunciatario (receptor de la informacion, esto es,
stakeholders, los que se infieren del texto estudiado) (Gémez, 2009).

Esta metodologia ya ha sido utilizada en trabajos anteriores en casos de estudios similares
(v.g. informes anuales en la interseccion de la lingistica y la administracion de empresas
desarrollados por Rahm y Sandell (2016).

Se utiliza el software Nvivo que permite realizar una codificacién cualitativa intencionada de
los documentos antes descritos, basada en las metodologias detalladas por John Saldaia
(2013) como Value Coding, o codificacién valdrica. Luego de sucesivas iteraciones -tal como
se recomienda en este tipo de analisis- se determinaron tres grandes cédigos que responden
al objetivo de investigacion.

4. RESULTADOS

Los resultados ponen foco en las rupturas que ocurren posteriores a las crisis vividas en Chile
entre 2019 y 2020 y que develan tematicas y stakeholders hasta ese momento silenciados u
objetivados en categorias que no daban cuenta de un vinculo real con la organizaciéon. Eso no
significa que la memoria corporativa haya cambiado su foco principal, que es la comunicacion
financiera. De hecho, una codificaciéon automatica de NVivo por “temas” en la totalidad de las
paginas de las unidades de andlisis desde 2016 hasta 2022, identifica la tematica “activos” 429
veces y “riesgo” 394 veces.

En términos generales el afio 2020 marca un hito, no sélo en el disefio grafico de la memoria -
gue se hace mas amigable y didactica, utilizando iconografias y simbologias que facilitan el ser
comprendidas por audiencias mas amplias- sino que también en la manera que el enunciador
(la organizacion) se construye a si misma desde una perspectiva mds empatica con el
enunciatario, aumentando la posibilidad de construir un vinculo, un nosotros que visibiliza,
individualiza y caracteriza -a través de distintos aspectos del enunciado- al receptor o
enunciatario. Es asi por ejemplo, que sélo a partir de 2020 publicos hasta ese entonces
inexistentes o semi visibles (trabajadores, comunidad, ciudad) son incorporados al discurso
de las memorias corporativas en las secciones que se analizan para este articulo. Esto se
percibe también en el aumento de las subsecciones del texto en la que se incorporan la carta
del Director, la entrevista a los gerentes, un texto de bienvenida -entre otros elementos- y en
la manera en como se estructura el discurso. Asimismo, el entorno -incluido el estallido social-
aparece de forma manifiesta desde el 2020.

Las palabras con las que la organizacion se refiere al estallido social (analizando |a totalidad
de los textos de los 7 periodos estudiados son violencia (31 menciones) movilizacidn, estallido
(4 menciones cada una). Curiosamente, el afio 2019 solo menciona este concepto en 8
oportunidades y el 2020 en 13. La pandemia, en las memorias analizadas del 2020, 2021 y
2022, es mencionada 125 veces.

Luego de una codificacion abierta y posteriores iteraciones, el analisis da cuenta de tres
cddigos principales. El primero, es la idea de la doble crisis como un adversario que si bien
dificulta la operaciéon de la compafiia (estaciones destruidas por el estallido, baja en la
afluencia de publico por restricciones propias de la pandemia), facilita la construccién de un
nosotros y por ende una mayor vinculacién. El segundo, da cuenta de la transformacion de
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stakeholders claves desde un objeto al servicio de la organizacion a un sujeto que participa 'y
crece con la misma. Finalmente, el tercer cédigo da cuenta de aquellos stakeholders
previamente inexistentes y que posterior a la crisis aparecen como prioritarios para la
organizacion.

4.1. Crisis como adversario que conforma un “nosotros”

La pandemia, y en menor medida el estallido social, aparece como adversario que posibilita la
existencia de un nosotros, de un ethos que re estructura la épica de la organizacién y que se
transfiere al lenguaje en las memorias corporativas. Hasta la memoria de 2020, toda la
informacién sobre la empresa se entregaba en un tono neutro, en tercera persona, sin apelar
a un nosotros en términos linglisticos (excepto en los titulos Nuestra Empresa y la subseccién
de la misma, Nuestra Historia que, sin embargo, no se refleja en el texto que sigue sin
interpelar al lector). Con laincorporacidn de la Carta al Director y las entrevistas a los gerentes,
esta manera de comunicacién cambia, no solo mediante el énfasis en la segunda persona
plural, sino que también en el contenido del texto, como lo marca el siguiente ejemplo:

Sin duda fue un afo que siguié marcado por los impactos que ha tenido en todo el mundo la
pandemia de covid-19 Por eso, uno de nuestro principal énfasis fue seguir adoptando todas
las medidas necesarias para cuidar la seguridad y salud de nuestros usuarios y trabajadores.

De igual manera, ha sido un afio desafiante por la reduccién en el numero de pasajeros,
nuestra principal fuente de ingresos. Sin embargo, gracias a una gestién financiera,
operacional, estratégica y de personal de excelencia —ademas del paulatino levantamiento de
las restricciones sanitarias— hemos culminado con mejores resultados que en 2020, lo que nos
permite enfrentar el futuro con confianza (Memorias Metro, Entrevista al Gerente General
2021, p.7).

Esto se ve reflejado también en otras secciones, como por ejemplo en las definiciones
estratégicas de la compafiia, que hasta el 2020, constituye solo un listado de prioridades,
tales como “Mejorar la calidad de vida mediante una EXPERIENCIA DE VIAJE satisfactoria;
Desarrollar SERVICIOS NO TARIFARIOS rentables” entre otras (Memorias Metro, 2019, p. 11),
sin interaccion mayor con el entorno o con stakeholders definidos (enunciatarios), sino mas
bien considerando el alcance de metas y objetivos del enunciador.

En 2022, sin embargo, esta misma seccidon comienza con un segmento explicativo que da
cuenta de una comunicacion que pretende vincular — y por ende visibiliza- la colaboracién
entre organizacion y stakeholders:

Lo primero es que pusimos el foco en la relacidn y didlogo con los Metrinos y Metrinas,
buscando un trabajo colaborativo para avanzar en la implementacién de iniciativas que nos
permitan responder adecuadamente a los desafios que tenemos hoy y los del futuro. En esta
linea, completamos un proceso de planificacion estratégica en el que participaron mds de
2.000 trabajadores y trabajadoras, que arrojé como resultado la definicién de cinco espacios
de oportunidad que guiaran nuestro actuar en el futuro (Memorias Metro 2022, p. 21).

Esta vinculaciéon sobrepasa el dmbito de lo comunicacional ya que involucra no solo lo
linguistico (“metrinos y metrinas”) sino que en procesos de gestion a los trabajadores de la
empresa, entendiéndolos entonces como parte constitutiva de la misma. De esta manera, el
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enunciador hace participes a su publico relevante, en un didlogo que implica apertura y
confianza.

Esto involucra también empatia puesto que se entiende a la organizacion —y sus stakeholders
internos- en sintonia con el entorno que los rodea, extendiéndose por tanto, ese vinculo a
aquellos publicos fuera de la organizacion. Asi por ejemplo, se plantea una relacion que
implica también compromiso e inversion:

Sorteamos momentos dificiles, pero hoy miramos el futuro con esperanza. Gracias al empuje
y trabajo de cada integrante de nuestra empresa, hemos logrado salir adelante y estamos
avanzando en nuevas obras que permitirdn el desarrollo y mejora de la calidad de vida de
todas las personas que pasan o viven en la ciudad de Santiago (Carta del Director, Memorias
Metro, 2021, p. 6).

4.2. De “objeto” soporte de la organizacidn a sujeto participante y valorado

Desde el 2016 hasta el 2019 el lenguaje utilizado en las memorias de Metro S. A es de caracter
formal, con uso de palabras y enunciados propios de una comunicacion genérica, destinada a
publicos mayoritariamente financieros, que sin embargo, es excluyente al stakeholder al que
se dirige. El ejemplo mas claro se da en la seccién de Trabajadores donde los afos 2016 al
2018 se lee el siguiente texto introductorio, exactamente igual para cada una de las memorias
de esos tres periodos “Los trabajadores y trabajadoras son uno de los pilares principales de la
empresa, entendiendo la organizacidn que las condiciones y posibilidades de desarrollo de
éstos son fundamentales para una exitosa gestion” (Memorias Metro S.A, 2016, p. 41; 2017,
p. 49; 2018, p. 58). Como se aprecia, el texto es de caracter muy genérico, con lugares
comunes que no da cuenta ni cabida a este stakeholder tan relevante en cualquier
organizacién, mas que como un mero soporte que sirve a los intereses de la organizacién. El
2019 -afio de la revuelta- el /la trabajadora comienza a estar mas visibilizado, apareciendo
como sujeto valorado de la empresa, mas alld de un mero pilar que sirve a sus intereses:

El 2019 fue un afio con foco en darle continuidad a la Academia de Talento Metro, centrandose
en la experiencia completa del trabajador e incorporando innovacién en las metodologias
formativas, desde la incorporacion del trabajador a Metro, pasando por procesos formativos
adecuados a cada cargo, generando posibilidades de crecimiento para valorar el talento
interno (Memorias Metro 2019, p. 54).

Misma situacion se da en los afos siguientes. En 2022, se da un giro linglistico importante,
donde los trabajadores son enunciados como “metrinos y metrinas”, por tanto, entendidos
como parte explicita de la organizacién y dando ademas cuenta de division por género:
“Nuestro equipo esta conformado por 4.278 metrinos y metrinas [sic] que contribuyen dia a
dia a acercar a las personas a vivir una mejor ciudad y que colaboran activamente con
mantener una cultura interna de trabajo transparente, respetuosa, equitativa e inclusiva”
(Memoria Integrada Metro, 2022, p. 92)

Otro ejemplo se da con el gobierno corporativo, el que hasta el 2021 aparece como un simple
listado de personas. Posterior a ello, se les identifica con fotografia y con un pequefio resumen
profesional que - al igual que otros stakeholders- los caracteriza y humaniza.

4.3. Reconocer la existencia de lo antes inexistente
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El periodo analizado entre el 2016 y el 2019 visibiliza, en tanto contenido, a las audiencias
financieras y reguladores mediante un determinado uso de lenguaje, seleccion de la
informacion, etc. En tanto discurso y representacion de sus publicos, se releva a grupos
internos tales gobierno corporativo y trabajadores y externos como los clientes, pero sin
caracterizarlos ni definirlos explicitamente. Hasta las memorias de 2020, la seccién “Nuestra
empresa” comienza con la descripcién general de la compafiia, datos basicos operacionales
(ndmero de pasajeros transportados, direccion etc.). El afio 2021, la memoria comienza con
una bienvenida que identifica personas mas alld de su condicion de trabajadores o
clientes/usuarios que son diversos y expuestos a diferentes realidades:

Somos personas que trabajamos para personas, que tienen distintas realidades, motivaciones
y necesidades. Lo que hacemos va mas alla del transporte. Acercar no es solo trasladar a una
persona desde un punto a otro. Es también reunir y facilitar que las personas logren alcanzar
aquello que los motiva a levantarse cada mafiana. Lo hacemos entregando servicios vy
abriendo nuestros espacios para generar nuevas oportunidades a quienes los habiten
(Memorias Metro, 2021, p. 2).

El cliente deviene entonces en ciudadano, lo que conlleva la aparicion de otros publicos
inexistentes en reportes previos, como son las comunidades:

... junto con seguir fortaleciendo y ampliando nuestra red para que cada dia mds personas
tengan la posibilidad de contar con un medio de transporte seguro, limpio y de calidad, nos
importa contar con mejores servicios, como la apertura de mas espacios para la comunidad;
mas y mejor acceso a la cultura, la tecnologia y oportunidades para el emprendimiento local
[ ...] una revitalizacion de los espacios publicos mas inclusivos y que facilitan la vida de quienes
viven o trabajan en torno a nuestras estaciones (Memorias Metro, Entrevista al Gerente
General 2021, p.7)

Asi también sucede con la idea de ciudad que se convierte en un stakeholder en si misma
(Memorias Metro 2020; 2021; 2022) siendo entonces entorno y sujeto de relacionamiento de
la organizacion.

5.DISCUSION Y CONCLUSIONES

El caso de esta empresa publico/privada de trasporte urbano, muestra la importancia de
resignificar productos comunicacionales, como la memoria corporativa, tradicionalmente
entendidos como un producto unidireccional hacia un publico definido (en este caso,
financiero) con un objetivo meramente informativo. Esto es particularmente relevante en
aquellas organizaciones de alta sensibilidad en el debate publico - como es una red de
transporte- y que es comprendido como un actor relevante para la justicia social, accesibilidad
y representatividad. De lo contrario, esta empresa puede convertirse — como sucedié en el
estallido social, en blanco de quejas, denuncias, o incluso violencias explicitas, como sucedié
a Metro S.A.

Siguiendo a Lendingham (2000; 2003; 2009) vy focalizandonos en reconocer el rol central que
juegan la vinculacién y el fortalecimiento de las relaciones entre una organizacién y sus
publicos, este articulo quiso analizar desde una perspectiva cualitativa las memorias de una
empresa que cambid -luego de dos crisis relevantes que afectaron profundamente su
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operacion- el foco desde la comunicacién unidireccional al relacionamiento y la comunicacion
dialégica (Kent y Taylor, 2002) a través de un proceso de escucha (Macnamara 2016)
particularmente relevante en paises de América Latina (Bachmann y Labarca, 2023).

Desde un enfoque basado en el relacionamiento, concluimos que el giro comunicacional
expresado en las memorias corporativas del caso analizado apunta recuperar un didlogo
armoénico con aquellos publicos que habian sido invisibles en las comunicaciones de la
empresa y a revalorizar aquellas dimensiones propuestas por Ledingham y Bruning (1998)
propiciando un relacionamiento abierto (mayor informacién; informacién mdas accesible),
comprometido, involucrado (existencia de un “nosotros” producto de la crisis, que reconoce
entonces una comunidad y un compromiso y dispuesto a invertir en la comunidad de Metro,
poniendo énfasis en sus trabajadores antes inexistentes en este tipo de documentos. Por
ultimo, se releva el tema de la confianza, particularmente interesante en un caso de estudio
situado en América Latina, en que la confianza generalizada e institucional es
extremadamente baja (Labarca y Mujica, 2022; Labarca et al., 2022; Mattes y Moreno, 2018)
Por lo mismo, este estudio destaca las estrategias de vinculacion con publicos excluidos del
debate, especialmente luego de eventos criticos que afectan tanto la reputacion como la
sostenibilidad de la organizacion. Tanto la incorporacion de lenguajes humanizados vy
afectuosos hacia los trabajadores de la empresa (como “metrinos y metrinas”), o la
reformulacidn del “nosotros” que alude tanto a trabajadores como usuarios -devenidos en
ciudadanos- frente a la crisis, son evidencias que alumbran los modos en los cuales una
organizacién puede reconfigurar sus comunicaciones para reevaluar su impacto en la justicia
social.

Este articulo - bajo la mirada del relacionamiento propuestas por Ledingham y Bruning (1998)
ha querido contribuir al campo de las relaciones publicas por medio del analisis del caso de
estudio de Metro S.A. en Chile en un entorno convulsionado por crisis socio politicas y de
salud. El analisis apunté a entender cdmo dichas tensiones en el entorno han resultado en un
giro comunicacional y linglistico de uno de los principales instrumentos de comunicacion de
una empresa con sus publicos de interés, como son las memorias corporativas, lo que, a su
vez, ha redundado en un intento de mejora en el relacionamiento con publicos hasta entonces
invisibilizados, particularmente sus trabajadores y parte de la comunidad en la que metro se
inserta.

Como todo caso de estudio, el presente articulo tiene las limitaciones propias del contexto en
el que se inserta y las particularidades de dicha organizaciéon. Futuros trabajos podrian
abordar casos de estudio comparativos o enriquecer la metodologia con andlisis de contenido
para explorar -por ejemplo- cémo las dimensiones del relacionamiento son abordadas en
estos instrumentos y que tematicas aparecen que puedan enriquecer esta linea tedrica.
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