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“La comunicacion de riesgos es un
proceso interactivo de intercambio
de informacion y de opiniones entre
individuos, grupos e instituciones. Es
un dialogo en el cual se discuten
multiples mensajes.”

National Research Council, 1989



“Estos mensajes no se refieren solamente a
la naturaleza del riesgo sino tambien a las
preocupaciones, opiniones o reacciones
de las personas hacia el riesgo y hacia los
aspectos legales/administrativos del manejo
del riesgo”

National Research Council, 1989



Los riesgos que matan a las

personas y los riesgos que las
alarman son completamente

diferentes

Covello & Sandman, 2001



Determina cuales son las preocupaciones
de la comunidad y responde a ellas

Reduce la tension entre la comunidad y el
personal de la agencia/institucion

Explica a las comunidades la informacion
sobre el riesgo a la salud de forma mas
efectiva



® Ofrece la oportunidad de comunicar los

riesgos a la salud con un estilo y
a la vez a las necesidades de la
comunidad

en el proceso de
manejo del riesgo

" Ayuda a establecer y el
miedo e indignacion



Ahora se reconoce por las autoridades

a todos los niveles que una participacion
ciudadana deliberada e interactiva es mas
efectiva para el manejo de riesgos
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Ilgnorar al publico

Explicar mejor la informacion
sobre el riesgo

Dialogar con la comunidad

Incluir al publico como un agente
colaborador

Covello & Sandman, 2001
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Communiczacion e Rlesgos

* Fuente

* Mensaje

* Medios de comunicacion
* Audiencia



No tenemos tiempo ni recursos para
establecer un programa de comunicacion de
resgos

Es mejor no decir nada para evitar preocupar
a la comunidad de forma innecesaria

No debemos reunirnos con el publico antes de
tener la solucion al problema

La comunidad no va a entender la informacion



Las decisior)es técnicas deben ser tomadas
por los tecnicos

La comunicacion de riesgo no es parte de mi
trabajo

“Sl les damos la mano, se toman el pie”

La culpa es de los grupos activistas
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Escala de Jerarquia de Maslow

Necesidades Fisiologicas
Necesidades de Seguridad
Necesidades Psicologicas
Necesidades de Auto-estima
Necesidades de Auto-actualizacion




Para entender la percepcion del riesgo es necesario
responder a las siguientes preguntas:

;. De qué tipo de individuos se compone el publico?
;, Qué determina las percepciones de riesgo y sus
actitudes?

;. Como se manifiestan las percepciones de riesgo y
sus actitudes?

;. Qué se puede hacer para aminorar las actitudes
con respecto al riesgo?



Riesgos Aceptables: Riesgos No Aceptables:

Voluntarios Involuntarios

Bajo su control Controlados por otros
Claramente benéficos De poco o nulo beneficio
Distribuidos justamente Distribuidos injustamente
Naturales Causados por el hombre
Estadisticos Catastroficos

De una fuente de confianza De fuentes desconocidas
Familiares Exaoticos

Que afectan adultos Que afectan nifios

Fischhoff, et al., 1981



Percepcién de la evaluacién del riesgo
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Comprension
Incertidumbre
Efectos tardios
Efectos en ninos

Efectos en
generaciones futuras

Pavor




Confianza

Atencion de los medios de comunicacion
Reversibilidad

Naturaleza ética/moral

Origen humano vs natural

Covello y Sandman, 2001.



Subestimacion

Sesgo optimista
Apatia
Fatalismo

Caracteristicas
del riesgo

» Yoluntario

s [atral

s o temitle

& Conocido

» Confrolable por el
individLio

* EN manos de una
fuente confiable

» Manejado de manera
responsable

Tomada de: weese i ns pecion gocaleng ks Ifom pa 1 pabfcatos fisoomm = m |

Estimacidon publica del riesgo

Sobreestimacion

Ernocidn
Miedo
Percepcion

Caracteristicas
del riesgo

o Coercitvo
{imvoluntario)

« Industrial

* Temible

» Desconocido

« Confrolado por
Ofros

« Manejado por una
fuente poco confiable
» Manejado de forma
irreponsable



Nivel individual en la escala de jerarquia de
Maslow

Valores individuales y sociales
Cultura

Experiencias




AEEN N
Nivel de educacion @A\\!—%

Factores de ira
; Quién/es y como esta/n afectado/s?

Nivel de control sobre el evento



Busqueda de fuentes de informacion
Formacion de un equipo de comunicacion
Crear confianza en el(los) grupo(s) a dirigirse
Desarrollar el plan de comunicacion
Establecer las prioridades de su audiencia



Involucrar a la comunidad es un elemento
determinante del proceso de comunicacion
de riesgos.

No solo le ayudara a ganarse la confianza de
la comunidad y a ganarse su apoyo, Sino
ademas le puede proveer de informacion
importante y perspectivas sobre las
preocupaciones de su audiencia.



Los Objetivos son lo que —y no
como [lo]- queremos lograr

— Claros

— Medibles

— Completos
— Cumplibles




Objetivos claros, medibles y
cumplibles le ayudan a enfocar
sus conocimientos, actitudes y
comportamientos que quiere
cambiar en la comunidad.



Desarrollo de Niensajes

¢ Qué es lo que quiere saber la comunidad?

. Qué es lo que necesita saber la comunidad?

¢ Qué es lo que usted quiere que la comunidad sepa?
;. Puede malentenderse esta informacion?

No hacer mas de tres mensajes clave

Pruebe sus mensajes con miembros de confianza de su
publico



-

Desarrolio de Vlensajes (cont)

* Revise las preocupaciones de su publico

Cubra QUIEN, QUE, COMO,
CUANDO y DONDE

* Los mensajes deben ser
consistentes con las acciones

(no diga que todo esta bien y llegue con
equipo protector)
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Menszajes Incor

= { THE SCIEMTIFIC COMHUMITY
=i I iIs MYIGED.

i3 SOME SAY THIS STUFF 15
=1 PANGEROUS, SOME SEY

ITISN'T.

La comunidad cientifica se encuentra dividida
sobre la peligrosidad de este producto
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Naturaleza del riesgo

Tipo de beneficios que se
pueden obtener al reducir el
riesgo

Las alternativas disponibles
La incertidumbre que existe
acerca de los riesgos y los
beneficios

Los aspectos de manejo del
riesgo




¢SUS CALCETINES LO
ESTAN MATANDO?

SINTONICENOS A LA .

11:00 Y LE DIREMOS

¢NOS ESTAMOS
MURIENDO POR UNA
MISTERIOSA

ENFREMEDAD CAUSADN\ !

POR SUS CALCETINES?

DLCY -

NEWS2

¢AMENAZA ALGO EN SU &% _ . , B
CAJON DE CALCETR\ES? ¢SUS CALCETINES  __§
ESTA PREGUNTA S}EN\EE\ i ] ESTARAN MATANDO A

CONTESTARA A LAS s/ | SUSHIIOS? < §
11:00 ENTERESE A LA 11:00




Interrumpimos este programa par'a'un
sesgo de ultima hora en las noticias




® Fuente principal de
informacion para la
percepcion publica de
los riesgos.

® Ante complejidad y
desacuerdo de expertos
enfocan aspectos de
Interés humano, drama
y politica.




@ TV: visual y corto

@ Radio: historia inmediata

@ Periodico: historia larga y detallada
@ Internet: interactiva e inmediata



Es un error ver a los
periodistas y a los
profesionales de los
medios de difusion como
causas independientes y
significativas del proceso
de comunicacion de
riesgos




Ciclo de vida de la comunicacion
en momentos de crisis

Ma_ntenl- Resolucion
miento

e Ayude al publico a
entender su propio
riesgo

e Reconozca el evento
con empatia
e Explique e informe

e Evalle el plan de
comunicacion

e Esté preparado
¢ Realice alianzas

e Mejore las
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de acciones e Escuche a los p
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Organizar actividades

Conducir la evaluacion
(activar el plan de crisis)

4
Conducir la 3
notificacion
2
Verificar la
- 1
situacion Ocurre la
Crisis

Fuente: CDC, septiembre 2002. Crisis Emergency + Risk Communication

Obtener informacion
y aceptacion

Dar la informacion a los
medios y al publico a
través de canales

6
Obtener
/ retroalimentacion y
conducir la evaluacion
8 de la crisis
Conducir la

educacion publica

Monitorear eventos



La evaluacion sistematica de sus actividades
permitira conocer si le ha llegado a |la poblacion
blanco deseada, a traves de la comunicacion
efectiva de sus mensajes o de propiciar un
cambio de comportamiento.



Aceptar al publico como agente colaborador
Escuchar al publico
Ser honesto y flexible al escuchar otras opiniones

Coordinar y colaborar con otras agencias/grupos
de credibilidad

Satisfacer las necesidades de los medios de
comunicacion

Hablar con claridad y con empatia
Planear con cuidado y evaluar las acciones



