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Una vision general sobre
Comunicacion de Riesgos

Bryna Brennan
Consultora en Comunicacion de brotes y riesgos
Organizaciéon Panamericana de la Salud / Organizacion Mundial de la Salud

Washington, DC 10 de octubre del 2014
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Contenido

® Emergencias de salud publica
® Percepcién de riesgo

® Guia de brotes de la OMS
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Emergencias de salud publica

® Alto impacto econémico y social

® Alarma en la poblacién
iInseguridad, miedo, colera, ansiedad
= demanda por informacion clara y
util a tiempo

Diferentes puntos de vista y

percepciones entre funcionarios y
publico

® Rumores

45" Pan American
. @2, Health
\ )| - -

- #38 Organization
ga @ Regional Office of the
- = World Health Organization



W -
B
- '

- '. ‘ . 4 u "“ ES - T .— " 7’ - £
( Avh R \
- \ -~ . M . | >

Mensajes contradictorios de los funcionarios = alarma, falta de confianza

¢Van a ayudar los militares?

¢ Vamos a morir? ¢Vamos a evacuar el
pueblo?
e
a ) )
s Cerraran las
escuelas?
¢ Necesitamos mascarillas?

Z— f

¢ Quién nos va a ayudar?

‘ rf | Pan American ; Necesitamos vacunas? ¢, Qué vamos a hacer?
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Aumento del interés de los medios=
sensacionalismo

Medios Iinternacionales

Comunicacion rapida a través de
Internet y redes sociales

Lagunas de informacion - ocupados
por fuentes no oficiales

Participacion directa de los actores
politicos
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papel de la comunicacion de riesgos durante emergencias de salud publica

® Ayuda a las poblaciones de riesgo a tomar decisiones informadas

® Fomentar conductas de proteccion - los trabajadores publicos y de salud
® Complementar los sistemas de vigilancia existentes

® Coordinar los socios de salud y socios no relacionados con la salud

® Reducir al minimo la perturbacioén social y econémica

o

Construir la confianza necesaria para preparar, responder y recuperarse de
graves amenazas para la salud publica
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Comunicacion de riesgos

La comunicacion de riesgos es un componente integral de la
gestion de riesgo para la salud publica. Se centra en el
dialogo con los afectados y se esfuerza en garantizar
estrategias de comunicacion basadas en la evidencia.

En el marco del Reglamento Sanitario Internacional, la
comunicacion de riesgo en emergencias de salud publica
iIncluye una gama de capacidades de comunicacion gue son
necesarias en las fases de preparacion, respuesta y
recuperacion de una situacion grave y sirve para fomentar la
toma de decisiones informadas, el cambio de
comportamientos vy el mantenimiento de la confianza.
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Preparacion
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[ Control ] [ Recuperacion ]

Componentes
«Armar equipo de comunicacion de riesgos

« Coordinacién interna Activacion plan de crisis, etc.

Alianzas estratégicas
Plan de comunicacion de riesgos
Capacitacion del personal

« Evaluar el trabajo

. Preparacién mensajes « Documentar lecciones

« Plan de medios aprendidas

« Vigilancia de la comunicacion * Identificar acciones de
___+Plan de ca aci;%cic’)n de personal mejoramiento
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® Los riesgos que matan a la gente y los que los asustan no
son necesariamente siempre los mismos

® La gente responde a la percepcion del riesgo
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Una nueva definicion de riesgo

Riesgo = Amenaza + Indignacion

(Férmula de Peter Sandman)
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Riesgo alto /indignacion baja

Medios de Mensajes claros
comunicaciéon «Educacion para la salud
-Formacion en seguridad

Plolico

-
?g Incliferariis -
S specialista
)
=
O i
I —
Peligro
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1. Riesgo alto, indignacidon baja

Relaciones publicas/ educacion en salud

Audiencia: apatica, no esta interesadas, conseguir su atencion es bastante dificil
Necesidad de aumentar la indignacion y la preocupacion

Tarea: mensajes que llevan a la accion

Medio: comunicacion provocando accion

Barreras: falta de atencion de la audiencia, tamafno y resistencia de los medios

Pan American
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-Medios especializados

-Boletines

Respuesta a dudas y
preguntas

« EXplain technical details

Dialogo
interpersonal
web
chat

PUblice
IRteresade

[ESPECIEISIAS
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2. Riesgo moderado, indignacion moderada

Relaciones entre las partes interesadas

Audiencia: actores - publico interesado y atento, ni demasiado
apatico ni demasiado molesto para escuchar

Tareas: discutir, explicar, responder a las audiencias / partes
Interesadas

Medios: dialogo, complementado por los medios de comunicacion

Barreras: ineficiencia de los dialogos uno a uno
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Riesgo bajo/ alta percepcion del riesgo e indignacion

« Reducir la percepcion
« Reconocer los errores
« Compartir el control

* Pedir perdon

« Escuchar

Hablar con
la gente

Percepcion

...............

----------------------
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Indignacion alta / Riesgo bajo

Gestion de la indighacion

Audiencia: ‘indignacion — ira , ‘fanaticos’, (justificado o
no)

Tareas: reducir la indignacion de la audiencia—
escuchar, reconocer los errores, pedir disculpas,
compartir el control

Medio: didlogo personal, la audiencia es la que habla

Barreras: indignacion

73 Pan American
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« Reconozca la incertidumbre

« Evite el exceso de confianza.

« Comparta el dilema

« Muestre su humanidad y
empatia

- Ofrezca cosas para hacer

Medios
masivos

Percepcion
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4. Riesgo alto, indignacion alta

Comunicacion de crisis — en momentos de crisis no hay ‘PUBLICO’
todos son partes interesadas.

Audiencia: Muy molesta, indignada — mas miedo y miseria que enfado

Tarea: Ayudar a la audiencia a soportar su temor, preocupacion y sufrimiento.
Reconocer la incertidumbre. Evitar el exceso de confianza. Mostrar humanidad,
mostrar empatia. Buscar la participacion del publico.

Medio: mondlogo a través de los medios de comunicacion, dialogo - uno a uno
siempre que sea posible.

Barreras: Estrés de la crisis, ignorar la diferencia entre comunicacion de crisis y
la ruitina
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Organization

/l' N,  Regional Office of the
@ \World Health Organization

; Fjg] Pan American




Guias de comunicacion de brotes
de la OMS
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| “EBOLA IS REAL

PROM THE MONROVIA CITY CORPOR
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Para las autoridades de salud publica:
Principios de comunicacion de riesgos

de la OMS
® Confianza

® Transparencia
® Aviso temprano
® Vigilancia de comunicacion y audiencia

® Planificacion = Estrategia de
comunicacion de riesgo.

| &* Pan American
| Health
Orgamzatlon

‘,Wd Ihg




Confianza

® La confianza se gana antes de la crisis.

® Es necesario tomar acciones que mantengan la confianza.
® Permite a la poblacién tomar acciones apropiadas.

® Reconoce la incertidumbre, evita falsas esperanzas

Incluye al publico en las acciones y decisiones.
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Transparencia

® Explica el proceso de la toma de decisiones

® Se debe ser totalmente franco.

® La clave para mantener la confianza esta
vinculada a la calidad, veracidad y claridad de

la Informacion.
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Argumentos para la transparencia

® Los rumores llenan el vacio de la informacion
® Promueve comportamientos de proteccion

® Lo mantiene al frente como proveedor de
informacion.

® No puede ocultar los brotes.

® Los medios sociales toman el control.
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AVISO temprano

La oportunidad para hacer el “primer aviso” conduce a la
conflanza, reduce los rumores y puede salvar vidas.

Reconocer que la situacion cambiara cuando haya mas
informacion.

Mostrar liderazgo.

La falta de informacion NO es una razén para posponer la
el primer aviso de un brote real o sospechoso.

Informar lo que sabe, lo que esta haciendo y que quiere
que el publico haga. v PRESIDENCIA con
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Vigilancia de comunicacion y audiencia

® ¢ Esta el publico preocupado o en tranquilidad?

® ¢ Estéa el publico muy tranquilo o con necesidad de
advertencia?

® ¢ Estan ellos molestos y deben ser tranquilizados?

® Crisis + emociones publicas en aumento + acceso limitado
a los hechos reales + rumores, chismes, especulaciones,
hipotesis, y la inferencia = un entorno de informacion
iInestable, panico, malas decisiones, peligro, credibilidad
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Planificacion

® La comunicacién de riesgo parte de la preparacion
para todas las emergencias publicas.

® Elimina las decisiones de crisis.

® Una estrategia nacional de comunicacioén incluye un

. . r T
plan de crisis. 1“-4
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Conclusiones

* La comunicacion de riesgo no es una nota de prensa, afiche o
relaciones publicas.

» Comprender y analizar el riesgo real y perceptivo es fundamental para
el desarrollo de una estrategia de comunicacion de riesgo.

- Si el publico no percibe un riesgo, ellos no responderan | |
adecuadamente para prevenirlo. La percepcion también puede impedir
la respuesta.

» La comunicacion de riesgo debe incluir a la comunidad en su propio
idioma y normas culturales.

* Es necesario evitar la estigmatizacion.
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