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La comunicacién acerca de la influenza pandémica

La estrategia de comunicacion acerca de
la influenza pandémica

Introduccion

Las estrategias de comunicacion sirven de componente integral de los planes
nacionales contra la influenza pandémica, permitiendo que las ideas se conviertan en
acciones. Dada la posible repercusiéon de la influenza pandémica, se deben realizar
planes detallados sobre qué se debe comunicar, cdmo hacerlo, quién debe hacerlo y
a quién se debe informar y, se han de revisar en repetidas ocasiones para todas las
fases de la pandemia y todo tipo de publico. En septiembre de 2005, la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS) presentd a sus Cuerpos Directivos un plan
estratégico detallado encaminado a dirigir las actividades de cooperacion técnica
para preparar a los paises de la Region para hacer frente a una pandemia de
influenza. Ese documento invitaba a todos los paises a incluir la comunicacion de
riesgos vy las estrategias de comunicacion en sus planes. La planificacion de la
comunicacién, su preparacion y ejecucién deben estar de acuerdo con las normas de
la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y el Plan Estratégico de Respuesta
a la Influenza Pandémica de la OPS.

Antecedentes

La comunicacion con el publico, con los usuarios directos dentro del sistema
sanitario, las escuelas y otros actores, es fundamental durante una emergencia de
salud publica para el control de cualquier crisis. De igual manera lo son, las
estrategias de comunicacion disefiadas con antelacién para tratar las posibles
situaciones, objetivos detallados, publicos destinatarios, mensajes clave,
herramientas o canales y planes de accion. Las siguientes sugerencias de temas,
para su incorporacion en esta estrategia, se orientan hacia la influenza aviar o la
influenza pandémica, pero las aplicaciones son de largo alcance y sirven para otros
brotes, desastres y emergencias de salud publica en general.

Los objetivos de la comunicacion antes de un brote son educar, informar,
recomendar, preparar y prevenir. Esto se aplica a la influenza aviar, asi como a la
influenza estacional y posiblemente a una pandemia de influenza. Cuando surge un
brote o una pandemia, las metas en materia de comunicacion pasan a centrarse en
las actividades de contencién acomparantes, garantizando que el publico, en parte a
través de los medios de comunicacién, reciba mensajes relacionados con la salud,
apoye las recomendaciones y que el personal sanitario esté informado, preparado y
listo para actuar. Dados los estragos que pueden ser causados por una pandemia, las
actividades de comunicacion deben estar bien implantadas antes de su llegada para
poder apoyar y activar los planes de contingencia de salud publica y, finalmente,
para salvar vidas. El fomento de la confianza, en el presente, establecera los
cimientos de la comunicacidon pandémica.

La planificacion de la comunicacién acompana a la planificacion para el abordaje
antiepidémico, en cada paso. La idea central de la comunicacién de brotes, segin la
OMS, es “la comunicacion con el publico de forma que establezcan, mantengan o
restauren la confianza. Esto es valido para todas las culturas, todos los sistemas
politicos y niveles de desarrollo nacionales”. La pérdida de la confianza publica,
especialmente en el momento de la crisis, amenaza la estabilidad y la viabilidad del
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sector sanitario, de las economias y del gobierno en su totalidad. Como parte del
mantenimiento de la confianza, el sector sanitario debe informar rapidamente al
publico de los avances; tiene que incluir a diversos sectores en la planificacién; ha de
escuchar y reaccionar rapidamente frente a los interesados directos para afrontar los
rumores y; reducir la perturbacion social. En el mundo globalizado de hoy, los virus y
las noticias, al igual que la informacién incorrecta, viajan rapidamente.

Justificacion

La preparacion antipandémica de hoy, asi como la planificaciéon de la comunicacion
acompaiante, sirve como plataforma para fortalecer la infraestructura basica de
salud publica, no so6lo para una pandemia, sino para futuras crisis sanitarias de
importancia internacional. Las guias de comunicacion de brotes de la OMS declaran
gue "la meta principal de salud publica es tener cuanto antes el brote bajo control,
con la menor afectacion social posible. La comunicacion eficaz de los brotes es una
herramienta para alcanzar esa meta”.

La OPS, como parte de la OMS, y siendo el organismo de salud publica mas antiguo
del mundo, tiene una posicidn privilegiada para trabajar con todos los paises de las
Américas y para colaborar con otras organizaciones y con otros socios
internacionales en los preparativos frente a una posible pandemia de influenza.

A continuacién se presentan una guia y algunas consideraciones, para crear una
estrategia de comunicacion, asi como, una lista de comprobacién de cara a estos
preparativos. Cada seccion se centra en un publico destinatario y requerira un plan
de accién en el que se detalle como se llevara a cabo cada actividad y debera incluir
las metas, los métodos, los participantes y los costos de las mismas. Los anexos
sirven como ejemplos y dan informacion adicional sobre temas como: mensajes
clave, formas para el manejo con los medios de comunicacidn y aspectos basicos de
la comunicacién de riesgos.
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Publico destinatario: oficinas y organismos gubernamentales

Periodo de alerta pandémica (fase actual)

Metas:

e Establecer la confianza mediante un amplio acuerdo entre el personal
directivo superior para que se ajusten a las Normas de Comunicacion de
Brotes de la OMS.

e Informar al publico y aumentar la conciencia sobre las diferencias entre la
influenza estacional, la influenza aviar y la influenza pandémica.

e Preparar a la sociedad en general sobre las maneras de prevenir o mitigar la
repercusion de la influenza pandémica.

e Conseguir que, dentro de los planes nacionales de preparacion contra la
influenza, existan mecanismos para la comunicacién entre los organismos y
los medios de comunicacion, el publico y los socios esenciales que se centren
en la prevencién y la preparacion.

e Reducir de manera generalizada, y en lo posible, los efectos perturbadores y
la turbulencia social y econdémica de la influenza pandémica.

e Apoyar los esfuerzos de preparacion antipandémica y promover esfuerzos
similares en el sector privado, los gobiernos y la sociedad civil local.

e Suministrar informacion que pueda reducir el riesgo de infeccidon por el
precursor pandémico, el virus de la influenza aviar.

Actividades:

0 Incorporacion del responsable (o equipo) de comunicacion, en el
grupo de planificacion nacional contra la influenza pandémica. Ese equipo
deberd ser un grupo transversal, interinstitucional que, entre otras cosas,
apoye las metas principales de comprender, informar, prevenir y concientizar
antes de que se produzca una pandemia real o durante la misma. El equipo
incluird a epidemidlogos, virdlogos, inmundlogos y otros expertos técnicos, asi
como educadores de salud, funcionarios del sector agropecuario,
comunicadores capacitados, responsables de los medios de comunicacion,
expertos en servicios de salud y funcionarios de salud estatales y locales. El
grupo también debe incluir a representantes de sectores como el transporte,
las finanzas, el ejército, proteccion civil y otros.

Si ya se cuenta con el personal, crear un grupo de comunicaciones que
incluya a personal de comunicacién de todo el gobierno. Parte del trabajo de
este grupo incluira la preparacion de las formas para crear mensajes
coherentes sobre la influenza pandémica, potenciar los recursos
gubernamentales, realizar actividades, coordinar la planificacion de los
medios de comunicacion y llegar a los socios; asi como, lograr una respuesta
coordinada por parte del gobierno para el publico. Se debe crear un
calendario de reuniones.

7 Definicion de quién dirigira las actividades de comunicacion. Esto
puede variar en diferentes momentos, de modo que durante la influenza aviar
el funcionario superior de comunicacién del Ministerio de Agricultura y
Ganaderia pueda liderar las actividades. Frente a los preparativos de una
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pandemia, los asuntos de indole sanitaria, deben corresponder al Ministerio
de Salud.

Cada sector debe definir su publico. Es importante destacar que, a cada
publico destinatario le corresponderan diferentes planes y listas de
verificacién. Entre los publicos destinatarios estaran: el publico en general, los
medios de comunicacion, el sistema de atencion sanitaria y los proveedores
sanitarios, los granjeros, los veterinarios, el sector avicola, los socios y los
grupos especiales o vulnerables.

[l Nombrar y capacitar a los portavoces (o voceros). Aun cuando en el
pais existan varias personas actuando como portavoces. Se velara por que los
portavoces tengan capacitacion en la comunicacion de riesgos y brotes. La
comunicacién de brotes es esencialmente un intento de la comunidad de
salud publica de suministrar informaciéon que permita a los interesados
directos tomar las mejores decisiones posibles durante una crisis. Incluye
multiples mensajes acerca de la naturaleza del riesgo, siendo cada vez mas
un reto cuando se hace rapidamente, en muchos idiomas y para diversas
culturas. Requiere que los expertos en salud publica reconozcan las
incertidumbres y las dudas.

La meta de la comunicacion de brotes es mantener la confianza durante
una crisis y evitar respuestas inducidas por el temor. Los cinco componentes
de las Normas de Comunicacion de Brotes de la OMS son: la confianza, el
anuncio temprano, la transparencia, la implicacion del publico y la
planificacion.

0 Capacitacion a otros funcionarios de alto nivel en la comunicacién de
riesgos y brotes, recalcando la importancia de la franqueza, de actuar
rapidamente, de la empatia y la confianza. En caso de pandemia, se
exhortara a los funcionarios gubernamentales de mayor rango a que aborden
la cuestidn de la informacion sobre el estado de la accién y la situacion.

[ Crear una linea jerarquica para cada publico que describa como se
comunicara, con quién lo hara, cuando y qué diran. Por ejemplo, en caso de
pandemia, écon quién se comunicara el Ministro de Salud o quién se pondra
en comunicacion con él? ¢éComo se comunicaran los hospitales con las
enfermeras)? ¢Quién comunicara al publico el estado de los hospitales? Es
necesario especificar quién se comunicara con el Ministro de Salud, las
escuelas, los hospitales, otros proveedores, los medios de comunicacion, etc.
¢Qué sucede con la respuesta al aumento de la demanda?

[0 Elaboracion de los planes de accion para especificar quién hara qué y
cuando, en especial en caso de una pandemia real o de sospecha de
pandemia. ¢Quién hablara con otros funcionarios del gobierno? ¢Conoce el
personal su ubicacién fisica al momento de un alerta? ¢Quién definira los
mensajes? ¢Quién se coordinara con la comunidad internacional? Se incluirad
el nombre y el titulo del grupo responsable, asi como la informacion de
contacto actual.

0 Evaluacion de la preparacion actual, teniendo en cuenta los cambios de

personal en curso y si se dispondra de recursos humanos y econémicos
suficientes para todas las fases de una pandemia. Esto se aplica al personal
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de comunicacién asi como a los demas miembros del personal. éQuién puede
ayudar? ¢Hay una manera de atraer a voluntarios?

[0 Colaborar estrechamente con las autoridades técnicas para apoyar las
actividades que se centran en la prevencién, las posibles pérdidas econémicas
y los preparativos para la continuidad de las operaciones, los preparativos
escolares, las actividades de contencion, el estado de los antiviricos y las
vacunas y la respuesta rapida.

[0 Presentar simulaciones, tratar las situaciones, los supuestos practicos,
de modo que se puedan hacer contingencias para que el publico esté
preparado, el gobierno pueda actuar y se disponga de servicios basicos.
Todos los planes de contingencia deberan ser flexibles y adaptables.

0 Investigar qué es lo que el publico percibe y cree acerca de la influenza
estacional, la influenza aviar y una posible pandemia de influenza. La
conciencia de los conocimientos, las actitudes y las percepciones permitira
gue el grupo de comunicacién adapte los mensajes y la informacion. La
investigacién puede realizarse mediante encuestas en el vecindario o
encuestas telefénicas.

71 Buscar los mecanismos de tener un dialogo formal e informal con la
comunidad para vigilar lo que necesitan y quieren y para informar sobre lo
que el gobierno puede proporcionar. Por ejemplo, podrian establecerse
reuniones en el ayuntamiento o debates de grupos de expertos. Se hara
participar a los medios empresariales en la preparacion para una pandemia y
se encontrard la forma de que apoyen una respuesta de salud publica. Se
debe determinar en quién confia la comunidad para proporcionar informacion
fiable.

[l Tratar de llegar a socios, como representantes de grupos de la comunidad,
grupos juveniles, escuelas, alcaldes, sindicatos, iglesias y asociaciones. Hay
que incluirlos en la planificacién de los preparativos y conseguir su apoyo
desde el principio, de modo que puedan ayudar posteriormente a mantener
informado al publico.

Identificar y colaborar con interesados directos clave de multiples sectores,
privados y publicos, asi como con la sociedad civil para abogar por recursos
gue sirvan de catalizador continuo para la preparacién y la intervencién
temprana, con el fin de prevenir los brotes y responder a ellos.

[ Obtener el apoyo de los médicos de atencién primaria, las
enfermeras, las parteras y los promotores de salud de la comunidad, que
son clave en la promocidn y la transmision de informacién acerca de la
influenza, la influenza aviar y la influenza pandémica. Se debe comprobar que
comprenden la posible gravedad de la influenza pandémica. Hay que pedirles
sugerencias en cuanto a sus necesidades y a los materiales que en su opiniéon
pueden usarse en la comunicacidn y la educacion.

[] Crear mensajes de preparativos para el publico que se basen en la
investigacion de las actitudes y los conocimientos sobre la influenza. Se
proyectaran previamente los mensajes, en lo que respecta al contenido y la
distribucion que puede usarse en las fases tardias de la preparacién
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antipandémica. En todos los casos, los mensajes deben ser claros, concisos y
coherentes.

Por ejemplo, algunos temas podrian ser los mensajes de higiene personal que
promuevan el lavado frecuente de las manos y que insten a las personas a
taparse la boca cuando tosan o estornuden. Otros mensajes deben explicar en
gué consisten las vacunas y los antiviricos y deben preparar al publico sobre
las medidas que debe tomar en caso de una pandemia, como quedarse en
casa en caso de fiebre.

[1 Comunicarse con celebridades, personalidades importantes y lideres a
los que haya recurrido en pasadas campaias de comunicacion y hacerlos
participar. Se colaborara con ellos ahora para elaborar mensajes de
preparativos asi como mensajes que puedan transmitirse acerca de los planes
contra la influenza pandémica.

[l Crear materiales informativos, como notas descriptivas y comunicados de
prensa que pueden ser usados por medios de comunicacién, consultorios
médicos, hospitales, escuelas y oficinas gubernamentales que expliquen qué
es la influenza pandémica y cémo prevenirla, asi como la diferencia entre la
influenza aviar y la influenza estacional. Se deben dar sugerencias respecto a
lo que el publico puede hacer y lo que debe hacer. La accion ayuda a superar
la sensacién de impotencia.

Las notas descriptivas pueden presentarse en forma de preguntas y
respuestas, preguntando y respondiendo a cuestiones basicas: éQué es la
influenza estacional? ¢Por qué hay que preocuparse ahora por una posible
influenza pandémica? ¢En qué se diferencia la influenza aviar de la influenza
pandémica?

Los comunicados de prensa son notas cortas, que responden a preguntas
—quién, qué, donde, cuando, como— para explicar y transmitir mensajes
sobre las medidas que estan tomando los funcionarios gubernamentales o
sanitarios o que quieren que el publico tome.

Se elaboraran anuncios de servicio a la comunidad para su impresion,
difusion en television y radio, que transmitan mensajes referentes a la
prevencion y la educacién ahora y en el caso de que se declare una epidemia.
Estos mensajes, si se destinan a la difusion radiotelevisiva, deben ser breves
y destinados a promover una accién. Por ejemplo: el lavado de las manos es
una buena manera de evitar muchas enfermedades; o recomendaciones
sobre cuando hay que quedarse en casa.

[J Decidir qué canales de comunicacion se usaran para distribuir sus
mensajes: correo electrénico, radio, internet, televisidon, carteles, vallas
publicitarias, correo directo, altavoces. Considere la posibilidad de crear una
pagina Web especial que pueda actualizarse sistematicamente. La radio sigue
siendo el canal mas importante para llegar al mayor nimero de personas. Las
emisoras de radios comunitarias y rurales llegan a las poblaciones de dificil
acceso. Se debe utilizar al equipo de comunicacidn de crisis para que realice
la distribucién a diversas redes, como médicos y agentes de atencion de salud
de la comunidad.
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[l Encontrar la forma de llegar a poblaciones vulnerables y aisladas,
incluidas las maneras de superar los retos relacionados con la tecnologia, el
idioma y la cultura. Se debe enviar a estos grupos concretos mensajes en su
lengua. Incluya en la planificacidon a representantes de estos grupos, pidales
ideas y determine lo que ellos creen que hara que los mensajes se capten.

[l Actualizar las listas de medios de comunicacion y la informacion de
contacto, buscando los mejores canales y los mas fiables para llegar a los
periodistas. Cuando sea apropiado, considerar medios no tradicionales, como
las bitédcoras de Internet (blogs).

(J Implicar a los medios de comunicacion ahora y colaborar con ellos para
formar su capacidad profesional y sus conocimientos cientificos. La
participacion temprana de los medios de comunicacion en su planificacion
puede ayudar a superar posteriormente las lagunas informativas.

0 Planificar sesiones de capacitacion de los medios de comunicacion que
incluyan simulaciones. Se debe ayudar a los periodistas a que comprendan las
complejidades cientificas acerca de los virus de la influenza. Por ejemplo, un
mensaje clave debe explicar que ni siquiera la mejor planificacion del
gobierno puede impedir que tenga lugar una pandemia. La capacitacion debe
reforzar tanto los conocimientos como las aptitudes profesionales. También se
incluirad a los duefios de los medios de comunicacion para que entiendan el
alcance de la posible repercusion.

J Detallar como colaborara usted con los medios de comunicacion
durante la influenza pandémica. éCelebrara usted reuniones informativas
diarias? ¢Dénde? ¢Cdmo mantendra informados a los medios de
comunicacién? ¢Quién hara las reuniones informativas? No quedarse al
margen de la cobertura periodistica. Aseglrese de que los profesionales de la
comunicacion vayan acompanados de expertos técnicos capacitados y
viceversa.

[l Elaborar mensajes que pueda proporcionar a los medios de
comunicacion ahora, teniendo en cuenta las preguntas que puedan plantear
periodistas y redactores. Elabore otros mensajes orientados a conseguir que
los medios de comunicacidon transmitan mensajes referentes a los
preparativos. Otros mensajes deben incluir la preparacion mental en el caso
de que se produzca una pandemia grave. Hay que anticiparse a las
preocupaciones del publico y explicar a los medios de comunicacion cdmo se
manejarian esas inquietudes durante un periodo pandémico.

[ Cree mensajes y materiales que expliquen la contencion, que es la
estrategia que probablemente haya que usar tras las primeras transmisiones
sostenidas entre seres humanos. Se explicara como se desarrolla esa fase y
como se ha usado en el pasado, como en el caso del SARS (sindrome
respiratorio agudo grave). Basicamente, la meta es detectar los casos,
aislarlos y contenerlos.

[0 Decidir como se afrontaran y se dara respuesta a los rumores sin demora.
Es importante abordar por adelantado los informes que suscitaran temores
infundados o expectativas poco realistas. Llame a los periodistas
tranquilamente para corregir los rumores. Establezca un calendario para
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informar a los periodistas y los editores tanto ahora como durante las etapas
posteriores.

[l Establecer mecanismos para la vigilancia de las comunicaciones. Se
alertara al personal de comunicaciones de ministerios y en el nivel local para
gue sigan la pista a la forma en que los medios de comunicacion siguen la
influenza aviar y la influenza pandémica y cdmo la estan cubriendo. Esta es
una manera de hacer un seguimiento de los rumores, corregir concepciones
erréneas e incluso descubrir nuevos casos o conglomerados de casos.

T Comprobar que el plan es flexible y puede revisarse facilmente. Actualice su
plan con nueva informacién y dotacion de personal pertinente.

Fase de respuesta y contencion rapidas

Metas:

¢ Inculcar y mantener la confianza del publico en el sistema de salud publica
mundial y nacional, y transmitir expectativas realistas sobre su capacidad de
responder al brote inicial de una transmision eficaz de un virus pandémico y
controlarlo.

e Suministrar informacion exacta, oportuna, coherente e integral acerca de las
actividades de contencion.

e Reconocer y abordar rapidamente los rumores, las inexactitudes y las
concepciones erroneas y prevenir la estigmatizacion de los grupos afectados.

e Promover el cumplimiento dentro de la zona de contencidn, para identificar
rapidamente las barreras para el cumplimiento y reaccionar con nuevas
estrategias para aumentar el cumplimiento mediante una politica de
comunicacién transparente.

Actividades:

0 Integrar al personal de comunicacion en todos los debates con respecto
al plan de contencion.

00 Activar el comité de comunicacion de brotes y adoptar las tareas
descritas en el plan de comunicacién para, que a través del portavoz, hacer
publicos los mensajes preparados, alertar al personal mediante los
mecanismos ya antes definidos de mando y control. Se procurara garantizar
la coherencia de los mensajes.

[l Alertar a los socios y las organizaciones internacionales y pedir
asistencia si fuera preciso.

[l Crear un calendario para las reuniones informativas con el publico y
con los medios de comunicacion para mantener la transparencia y la
credibilidad. Se ofreceran sugerencias concretas de accion para el publico.

0 Pedir a los lideres de opinién y las fuentes de confianza que ayuden a
explicar la fase de contencion, las necesidades, los retos y las oportunidades.
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[l Colaborar con expertos técnicos para explicar las medidas y recalcar la
importancia y las implicaciones del cumplimiento. Algunos estudios han
revelado que el distanciamiento social —como el cierre de las escuelas, la
cancelacién de las reuniones masivas y el transporte publico, el confinamiento
en el domicilio— puede aumentar la probabilidad de contencidn.

[ Sensibilizar al publico respecto a los primeros sintomas, como la fiebre
y la tos, y explicar cdmo uno mismo puede controlar la fiebre.

[l Las comunicaciones de la OMS con los medios de comunicacion:
seguiran las Normas de la OMS para la Comunicacién de Riesgos con el fin de
mantener la confianza, suministrar informacion exacta y oportuna, y disipar
los temores.

Fase de influenza pandémica declarada

Metas:

e Lograr una comunicacién rapida entre las dependencias sanitarias y
gubernamentales y reflejar la transparencia con el publico para ganarse su
confianza.

e Transmitir al publico mensajes coherentes acerca de la evolucion de la
pandemia, de manera completa, oportuna y transparente.

¢ Responder a los rumores y las inexactitudes para reducir al minimo la
inquietud, la perturbacion y la estigmatizacion.

e Reducir la morbilidad, la mortalidad y la perturbacion social mediante una
respuesta coordinada.

e Identificar las inquietudes de los medios de comunicacion y del publico.

Actividades:

T El equipo de comunicacion debera trabajar dia y noche al comienzo de la
pandemia. En la labor de dotacién de personal se proporcionaran al menos
dos personas para cada funcion. Los miembros deben hacer turnos
desempefnando las diferentes funciones, dado lo que podria ser un nivel alto
de estrés.

[l Poner en marcha medidas de mando y control de comunicaciones,
como el sistema de notificacién, la llamada para activar esta etapa del plan, la
notificacion a las autoridades internacionales, y el aviso a los medios de
comunicacion. Se comprobara que los planes sean todavia flexibles y se
someteran a revisiones frecuentes.

[ Hacer que el portavoz dé rapidamente informacion al pablico, aunque no
se conozca toda la situacion. Se decidira si se celebraran nuevas reuniones
informativas y simultdneamente se hara publico un comunicado preparado
mediante un comunicado de prensa. Debe responderse abierta y rapidamente
a las preguntas iniciales. La credibilidad depende de la reaccién y la respuesta
tempranas a un brote.

Organizaciéon Panamericana de la Salud/Organizacion Mundial de la Salud 10



La comunicacién acerca de la influenza pandémica

0 Informar al portavoz de las medidas de comunicacidén de crisis y brotes
que deben aplicarse en conformidad con las normas de la OMS.

[l Establecer un calendario para las actualizaciones y los comunicados
para los medios de comunicacion y el publico.

0 Transmitir dos o tres mensajes preparados a los medios de comunicacion al
conocerse los primeros casos de transmisidn entre seres humanos para que la
ansiedad publica sea minima y brindar informacién oportuna, precisa y
actualizada. Los mensajes deben ofrecer sugerencias sobre lo que el publico
debe hacer: por ejemplo, quedarse en casa en el caso de tener fiebre alta, o
ddénde obtener mas informacion.

[ Suministrar informacion clara sobre la amenaza, lo que se esta haciendo
y las medidas que se tomaran. Se proveera informacién sobre cuando recibié
la noticia el gobierno, los pasos que se tomaron y cuando puede esperar el
publico una actualizacion.

T Ponga su plan en practica para colaborar con las instituciones educativas
y religiosas con el fin de transmitir los pasos para la accién y reducir la
inquietud. Deben saber con antelacion que han de distribuir sus mensajes
sobre lo que debe hacerse. Se indicaran posibles actividades publicas, como
por ejemplo: codmo cuidar de los vecinos.

[1 Colaborar con el sector de la salud privado, especialmente con los
médicos, en los mensajes que daran al publico, y con los agentes de
atenciéon de salud que ayudan a los enfermos.

0 Abordar sin demora los rumores, las concepciones erréneas y la
estigmatizacidon. Se colaborara con los medios de comunicacién y los grupos
de la comunidad para corregir la informacién incorrecta. Hay que adelantarse
a los acontecimientos, llamando a los periodistas para poner las cosas en su
lugar.

[1 Activar la vigilancia de las comunicaciones con los comunicadores del
gobierno a todos los niveles para que usted pueda vigilar los rumores, las
inquietudes, las actitudes y los casos reales.

[l Establecer actualizaciones programadas para los medios de comunicacion
y el publico. Se fijara un momento para responder a las preguntas asi como
para informar sobre las medidas adoptadas. Esté preparado. Prevea qué
preguntas le haran y decida qué mensajes quiere destacar.

[l Estar preparado para reunirse con un medio de comunicacion
posiblemente hostil. Recuerde tres cosas: no mienta, no tranquilice en
exceso y reconozca las incertidumbres.

Los medios de comunicacion querran saber lo que el publico debe hacer, lo
gue el gobierno esta haciendo y cuando se habra acabado todo. No especule
sobre cifras. Céntrese en el establecimiento de la confianza y la credibilidad.

[l Hacer que los funcionarios gubernamentales de alto nivel se dirijan al
publico para promover la calma y reflejar el grado de interés. Puede ser

Organizaciéon Panamericana de la Salud/Organizacion Mundial de la Salud 11



La comunicacién acerca de la influenza pandémica

necesario incluir al representante mas importante del gobierno, dependiendo
de la gravedad de la pandemia. Es esencial la capacitacion en la comunicacion
de riesgos y crisis.

[l Hacer anuncios de servicios publicos preparados con antelacién para su
impresion o difusion por television o radio. Puede que sea necesario comprar
tiempo de emision ahora para que pueda usarse durante una pandemia, de
modo que sea posible divulgar clara y rapidamente los mensajes del gobierno.

[0 Crear un canal para que el pablico pertinente pueda llegar al gobierno
para compartir puntos de vista, como una linea teleféonica de asistencia
urgente, una linea de radiotransmisién, una pagina Web de Internet.

[0 Seguir investigando qué es lo que el publico piensa y cree que el
gobierno esta haciendo para comprobar que las percepciones coincidan con
las realidades.

[ Continuar educando a los medios de comunicacion, asegurandose de
gue comprenden los términos que se estan usando, como “casos presuntos”.
Al mismo tiempo, evitar la jerga y la terminologia técnica al tratar con los
periodistas.

[0 Transmitir la informacién mas reciente del estado de la enfermedad,
explicando la situacién con los medicamentos, distanciamiento social y las
medidas que pueden tomarse.

[l Crear medidas para asistir a los ancianos y a las personas aisladas de
modo que puedan recibir ayuda aunque no hayan contraido la enfermedad.

(1 Informar al publico sobre las medidas de continuidad empresarial y
otras actividades que afectaran a su vida cotidiana.

[1 Anunciar medidas para proporcionar pruebas u otros mecanismos
ideados para identificar el curso del virus.

7 Alertar al publico sobre c6mo manejar los cadaveres, basandose en las
normas preparadas para las situaciones de emergencia.

LI Establecer maneras de avisar al publico de que la crisis ha pasado y
que los servicios publicos se reanudaran.
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Publico destinatario: medios de comunicacion

Periodo de alerta pandémica (fase actual)

Metas:

e Comunicar las medidas de preparacion y la informacion a los interesados
directos publicos y externos a través de los medios de comunicacion.

e Conseguir que los medios de comunicacion reciban mensajes exactos,
coherentes y claros.

e Coordinar con la OMS los mensajes previos a la pandemia y prepararse para
las respuestas antipandémicas.

e Preparar al publico por conducto de los medios de comunicacién acerca de la
posible perturbacién social.

e Reafirmar la posicion del gobierno o de la organizacion como fuente fidedigna
de informacion acerca de la influenza estacional, la influenza aviar y la
influenza pandémica.

e Educar a los medios de comunicacion acerca de la ciencia y las técnicas de la
comunicacién de riesgos.

e Establecer y evaluar la infraestructura de comunicacidn para responder a la
posible influenza pandémica.

Actividades:

[0 Designar a un portavoz que pueda servir como imagen coherente y fidedigna,
para dar mensajes a los medios de comunicacion.

[0 Preparar al personal de alto nivel y a determinados técnicos para los
encuentros con los medios de comunicacidn, ofreciendo técnicas de
comunicacién de brotes y riesgos. Destacar la necesidad de mantener la
credibilidad y la confianza, y centrarse en la necesidad de reconocer las dudas
y de no tranquilizar en exceso. Los mensajes y el tono deben orientarse para
evitar respuestas dictadas por el panico.

[l Elaborar y distribuir materiales informativos orientados hacia los medios de
comunicacién, como notas descriptivas, preguntas y respuestas y
comunicados de prensa. Esto debe formar parte de un plan general que
incluya un programa para hacer publicos los materiales de manera regular.

[1 Usar las investigaciones referentes a los conocimientos, las actitudes y las
creencias acerca de la influenza para establecer puntos de vista de la
situacién para los medios de comunicacién, incluidas la televisién, las
publicaciones especializadas, la radio y las revistas, asi como los periddicos
tradicionales. Se destacaran los mensajes que los técnicos hayan aprobado.

[l Prever los motivos de preocupacion publica y explicar a los medios de
comunicacién como se abordaran esas inquietudes durante una pandemia. Se
prevera lo que los medios de comunicacidn querran saber.

[l Elaborar anuncios de servicio a la comunidad, para su impresion o difusion
por radio y televisidon, que estén orientados a la preparacion y la prevencion.
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Sera preciso centrarse en el fomento de la accion, como el lavado de las
manos. Se debe colaborar con celebridades a las que se haya recurrido en el
pasado y crear anuncios de servicio a la comunidad para su uso durante la
pandemia asi como en la prevencién y los preparativos.

[l Crear materiales para llegar a las poblaciones vulnerables y aisladas, usando
el lenguaje, los canales y la tecnologia apropiados.

[0 Actualizar las listas de medios de comunicacién y la informacién de contacto.

T Planificar y ejecutar sesiones de capacitacion de los medios de comunicacién
que incluyan simulaciones. Se debe ayudar a los periodistas a que
comprendan las cuestiones cientificas acerca de los virus de la influenza. La
capacitacién debe reforzar tanto el conocimiento como las aptitudes
profesionales. Se informara a los duefos de los medios de comunicacién para
gue conozcan la posible repercusion sobre la sociedad.

] Definir las maneras de colaborar con los medios de comunicacién durante una
pandemia, planteando las normas para las conferencias de prensa, las
actualizaciones vy las entrevistas.

[l Preparar medidas para abordar los rumores y las inexactitudes. La
informacién publica debe comunicarse a los reporteros y los redactores para
corregir la informacién que podria hacer que surgieran mas malentendidos o
crear malestar social.

Fase de pandemia de influenza declarada

Metas:

e Comunicar a los medios de comunicacion de forma rapida, exacta y clara las
dimensiones de lo que se conoce acerca de la pandemia. Transmitir mensajes
claros al personal.

o Reflejar la transparencia con el publico a través de los medios de
comunicacion y consolidar la confianza.

e Responder a los rumores y las inexactitudes para reducir al minimo la
inquietud, la perturbacion y la estigmatizacion.

e Reducir la morbilidad, la mortalidad y la perturbaciéon social mediante una
respuesta coordinada.

Actividades:
[0 Colaborar con la OMS vy los paises para coordinar los mensajes y las
actividades. Activar las medidas sancionadas por la red mundial de

comunicacién en caso de pandemias.

[l El equipo de comunicaciones debe trabajar dia y noche al comienzo de la
pandemia.

[J Establecer los pasos de comunicacion preparados, como alertar a los medios

de comunicacién sobre las acciones y las medidas. Comprobar que los planes
siguen siendo flexibles y se someten a revisiones frecuentes.
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[0 Hacer que el portavoz informe rapidamente a los medios de comunicacion,
aungue no se conozca toda la situacion. Responder a las preguntas iniciales
abierta y rapidamente. La credibilidad depende de la reaccién y la respuesta
tempranas a un brote.

[0 Transmitir dos o tres mensajes preparados a los medios de comunicacion al
conocerse los primeros casos de transmision entre seres humanos para que la
ansiedad publica sea minima, y brindar informaciéon oportuna, precisa y
actualizada. Los mensajes deben ofrecer sugerencias sobre lo que el publico
tiene que hacer: por ejemplo, quedarse en casa en caso de fiebre alta, o
ddonde conseguir mas informacion.

[l Es importante dar informacion clara sobre la amenaza, lo que se esta
haciendo y las medidas que se tomaran. Se prevera informar sobre cuando
recibid la noticia el gobierno, los pasos que se tomaron y cuando puede
esperar el publico una actualizacion.

[ Abordar sin demora los rumores, las concepciones erroneas vy la
estigmatizacion. Se colaborara con los medios de comunicacién y los grupos
de la comunidad para corregir la informacién incorrecta. Hay que adelantarse
a los acontecimientos, llamando a los periodistas para poner las cosas en su
lugar.

[l Establecer actualizaciones programadas para los medios de comunicacion vy el
publico. Fijar un momento para responder a las preguntas asi como para
informar sobre las medidas adoptadas. Hay que estar preparado. Prever qué
preguntas haran y decidir qué mensajes se quieren destacar.

[1 Hacer que los funcionarios gubernamentales de alto nivel se dirijan a los
medios de comunicacion. Puede que sea necesario incluir al representante
mas importante del gobierno, dependiendo de la gravedad de la pandemia.

[l Elaborar anuncios de servicio a la comunidad preparados con antelacién para
su impresion o difusién por televisién o radio. Puede que sea necesario
comprar tiempo de emisién ahora para que pueda usarse durante una
pandemia.

1 Crear canales mediante los cuales los medios de comunicaciéon puedan recibir
mas informacion, como una linea telefénica de asistencia urgente, una linea
de radio, una pagina web de internet.

] Estar preparado para reunirse con un medio de comunicacién posiblemente
hostil. Hay que recordar tres cosas: no se debe mentir, ni tranquilizar en
exceso, y se han de reconocer las incertidumbres.

Los medios de comunicacion querran saber lo que el publico debe hacer, lo
gue el gobierno esta haciendo y cuando se habra acabado todo. No se debe
especular sobre cifras. Hay que centrarse en el establecimiento de la
confianza y la credibilidad.

[J Continuar educando a los medios de comunicacidén asegurandose de que
comprenden los términos que estd usando, como “presuntos casos”. Al mismo
tiempo, se evitaran la jerga y la terminologia técnica al tratar con los
periodistas.
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Anexo I

Los componentes de un plan de comunicacion deben incluir:

El asunto, problema o situacion de salud basandose en diversas fases de la
pandemia.

Las metas: informar, persuadir, motivar, salvar vidas.

Objetivos especificos, cuantificables, asignables, razonables y relacionados
con el tiempo y que se centran en publicos destinatarios especificos.
Estrategias y tacticas que apoyan el logro de las metas y los objetivos.
Publicos clave por orden de importancia.

Los socios, incluidos sus recursos, los puntos fuertes y los puntos débiles.
Los portavoces y oficiales de informacién publica principales o a cargo.

Los requisitos y las obligaciones de capacitacién para el equipo de
comunicacién con los medios de difusién.

Los canales preferidos de comunicacién; por ejemplo, a través de
comunicados de prensa, conferencias de prensa, Internet, linea de teléfono
gratuitas, folletos, anuncios en radios, acontecimientos especiales, campafas
domiciliarias, entrevistas con los medios de comunicacion.

Una programacién que muestre el comienzo y la finalizacién de cada fase del
plan de comunicacion.

El presupuesto: cuanto costara ejecutar el plan de comunicacién.

Las tareas que se deben realizar y quién es el responsable.

Los medios para medir el logro de los objetivos.

Un plan eficaz de comunicacion de la influenza pandémica debe:

Informar y educar.

Mejorar el conocimiento y la comprensién.
Establecer y mantener la confianza y la credibilidad.
Hacer que la organizacion o el organismo sean considerados como la fuente
principal de informacién y conocimientos.

Atraer al publico.

Promover la colaboracion y la cooperacion.
Promover el didlogo constructivo.

Obtener apoyo para las politicas y los planes.

Crear una toma de decisiones fundamentada.
Abordar los rumores y la informacién incorrecta.
Promover el comportamiento apropiado.
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Anexo II

Siete conceptos fundamentales de comunicacién de riesgos *

1. Cuando los riesgos para la salud son inciertos, como probablemente ocurrira
durante una pandemia de influenza, las personas necesitan informacion
acerca de lo que se conoce Yy lo desconocido, asi como orientacidn provisional
para tomar decisiones que les ayuden a proteger su salud y la salud de otros.

2. Una pandemia de influenza generara una demanda inmediata, intensa y
sostenida de informaciéon por parte del publico, los proveedores de asistencia
sanitaria, las instancias normativas y los medios de difusion. Los trabajadores
de salud y el personal de salud publica pueden necesitar capacitacion en las
relaciones con los medios de comunicacion y las comunicaciones de salud
publica.

3. La difusién oportuna y transparente de informacion cientifica exacta acerca de
la influenza pandémica y el progreso de la respuesta, puede establecer la
confianza publica, en particular cuando tales iniciativas de comunicacién se
guian por los principios establecidos de la comunicacion de riesgos.

4. La coordinacién de la elaboracion de mensajes y la publicacion de informacion
entre los funcionarios sanitarios federales, estatales y locales es fundamental
para ayudar a evitar confusiones que puedan minar la confianza publica,
suscitar el temor y la ansiedad e impedir las medidas de respuesta.

5. La orientacién a los miembros de la comunidad acerca de como pueden
protegerse a si mismos y a sus familias y colegas, es un componente esencial
del manejo de crisis.

6. La informacidén que se dé al publico debe ser técnicamente exacta y
suficientemente completa para promover el apoyo de las politicas y las
acciones oficiales sin que parezca que se trata con condescendencia a la
gente.

7. Lainformacién presentada durante una pandemia de influenza debe reducir al
minimo las especulaciones y evitar la mala interpretacién de los datos, las
evaluaciones excesivamente confiadas de las investigaciones y las medidas de
control, asi como comentarios criticos relacionados con otras jurisdicciones.

*Departamento de Salud y Servicios Sociales de Estados Unidos.
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Anexo III

Siete reglas cardinales de la comunicacion de riesgos

1. Aceptar e incluir al pablico como un socio.
La meta es lograr que el publico esté informado, no calmar la preocupacién
publica o reemplazar las acciones.

2. Planificar cuidadosamente y evaluar sus esfuerzos.
Diferentes metas, audiencias y medios requieren distintas acciones.

3. Escuchar las inquietudes especificas del publico.
Las personas a menudo se preocupan mas por la confianza, la credibilidad, la
competencia, la justicia y la empatia que por las estadisticas y los detalles.

4. Ser honrado, franco y abierto.
La confianza vy la credibilidad son dificiles de obtener; una vez perdidas, casi
son imposibles recuperar.

5. Trabajar con otras fuentes fidedignas.
Los conflictos y los desacuerdos entre las organizaciones hacen que la
comunicaciéon con el publico sea mucho mas dificil.

6. Satisfacer las necesidades de los medios de comunicacion.
Los medios de comunicacion generalmente estan mas interesados en la
politica que en el riesgo, en la sencillez que en la complejidad, en el peligro
que en la seguridad.

7. Hablar claramente y con compasion.
No deje nunca que los propios esfuerzos le impidan reconocer la tragedia de
una enfermedad, lesidon o muerte. Las personas pueden comprender la
informacion de los riesgos, pero es posible que aln no estén de acuerdo con
usted; habra quien no esté satisfecho.

(Covello y Allen, 1988)
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Anexo IV

Mensajes sobre la influenza pandémica y la influenza
aviar

Mensajes previos al suceso

£Qué es la influenza pandémica?

La influenza pandémica es una epidemia mundial de influenza.
e La epidemia estd causada por un nuevo virus de influenza. En el ultimo siglo
se produjeron tres pandemias de influenza.
e Lainfluenza se propaga de una persona a otra y es sumamente contagiosa.
e Se prevé que la influenza pandémica tenga una tasa de mortalidad alta.

La influenza pandémica es diferente de la influenza estacional.

e Los brotes estacidnales de influenza estan causados por virus que ya se han
propagado entre los seres humanos.

e La influenza pandémica es la aparicidon de un virus nuevo al que la mayoria de
la gente del mundo nunca habia estado expuesta y contra el que no tiene
ninguna inmunidad.

e Al principio no habra vacuna. La produccién de nuevas vacunas puede tardar
hasta 3-6 meses.

Mensajes sobre el tratamiento: influenza pandémica

éQué tratamiento hay para la influenza pandémica?

Se trata de una nueva cepa del virus de influenza. No se contaria con
ninguna vacuna especifica.
e Actualmente, los investigadores estan tratando de hacer una vacuna para
proteger a los seres humanos contra las cepas H5N1 y HON2.

Se puede contar con los antiviricos o el Tamiflu.
e Hay medicamentos contra el virus de la influenza que han sido aprobados
para el tratamiento de la influenza y el alivio de sus sintomas.
¢ No impediran que se contraiga la influenza.
e Pueden reducir los sintomas si se toman en las 48 horas que siguen al inicio
de la influenza.

Quienes estén enfermos deben quedarse en casa.
e Beba muchos liquidos y descanse.
e Tenga una buena higiene respiratoria (lavese las manos, tosa tapandose la
boca con la manga o un pafiuelo).
e Limite la exposicién de los miembros de la familia y los amigos.
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Mensajes sobre los sintomas: influenza pandémica

éCuales son los sintomas de la influenza pandémica?

Son bien conocidos los signos y sintomas de la influenza estacional.
e Los sintomas son fiebre, cefalea, dolores y tos.
e Los signos y los sintomas aparecen aproximadamente 2 a 5 dias después de
la exposicion.
e La enfermedad puede durar entre 1 y 2 semanas.

Los signos y los sintomas de la influenza pandémica pueden diferir.
e Sicree que le ha dado la influenza (suceso especifico), pongase en contacto
con su proveedor de asistencia sanitaria de inmediato.
e Es importante recibir tempranamente asistencia sanitaria adecuada.

Mensajes sobre el suceso: La influenza pandémica

éQué debe conocer el publico acerca de un brote de influenza pandémica?

Un brote mundial del virus de la influenza ahora entraiia un riesgo mundial.
e La influenza es sumamente contagiosa y se transmite por la tos y el
estornudo.
e Las pandemias de influenza pasadas han conllevado niveles altos de
enfermedad, muerte, perturbacion social y pérdidas econdmicas.

Para reducir el riesgo usted debe:
e Evitar el contacto estrecho con los enfermos, lavarse las manos (use jabon),
dejar de fumar, evitar tocarse los 0jos, la nariz o la boca.
e Si usted esta enfermo, manténgase alejado de otros, tapese la boca cuando
estornude o tosa, tire el pafiuelo y desinfecte los objetos domésticos.

Reducir el contacto y frenar la propagacion de la enfermedad.
e Pueden cerrar las escuelas y pueden aplazarse las reuniones publicas para
favorecer la proteccion.
e Es posible que le pidan que se aisle voluntariamente de las personas que han
estado expuestas durante todo el periodo de incubacion de la enfermedad.
e Las personas que estan enfermas deben seguir aisladas hasta después del
final de la fiebre.

Mensajes: influenza aviar

éQué es la influenza aviar?

La influenza aviar es cualquier influenza que afecta a las aves.
e La influenza aviar (por la cepa H5N1 del virus) que se ha propagado a los
seres humanos es generalizada en Asia y también ha afectado a otros paises.
Es posible que la influenza aviar se transmita a los seres humanos.
e Aunque en raras ocasiones, se han notificado casos humanos en Asia
Sudoriental y en otros paises.
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e La mayoria de los casos se han debido al contacto directo con aves infectadas
0 con sus excrementos.
e La influenza aviar ha causado graves enfermedades y la muerte.

Es posible un brote.
e La enfermedad podria cambiar a una forma infecciosa humana y propagarse
de un pais a otro.
e Se estan elaborando planes para fabricar una vacuna rapidamente.
e Se acopiaran medicamentos antiviricos, pero es probable que sean escasos en
el proximo ano o en los dos proximos anos.

Mensajes sobre los preparativos: influenza pandémica

£éQué puede hacer el publico o un negocio para prepararse para la influenza
pandémica?

Determine la repercusion que una pandemia tendria en su negocio.
e Determine la repercusion en el caso de que muchos empleados enfermen.
e Determine la repercusion desde el punto de vista de los clientes.
e Determine la repercusion sobre su inventario de productos o servicios.

Elabore un plan de emergencia para trabajar durante una pandemia.
e Capacite al personal, identifique los puestos fundamentales y ponga a prueba
el plan.
e Realice la capacitacidon multidisciplinaria en los puestos fundamentales.
e Priorice al personal en lo que respecta a la posible vacunacion (en caso de
que la haya).

Establezca una red con socios externos para garantizar la continuidad de los
servicios.
e Establezca sesiones de “tormenta de ideas” para reunirse y entablar debates.
e Elabore las estrategias.
e Ponga en practica estas estrategias.

éQué pueden hacer las personas para prepararse para una pandemia de

influenza?

e Ahora mismo, las personas pueden practicar comportamientos saludables:

o Sifuma, absténgase.

o Lavese las manos regularmente, cuando tosa y estornude use un
pafiuelo y no se toque los ojos, la nariz ni la boca con las manos.
Coma alimentos nutritivos.

Haga ejercicio.

Duerma lo suficiente.

Péngase la vacuna anual contra la influenza para protegerse de las

cepas estacidnales que estan circulando.

e Las familias pueden crear su propio plan de seguridad, mantener un grafico
con informacion médica basica de los miembros de la familia, preparar un
botiquin de primeros auxilios y abastecerse de suministros de urgencia, como
alimentos, medicamentos y productos de limpieza.

O O O O
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Mensajes: influenza pandémica

éPor qué podria haber aislamiento voluntario?

La influenza es muy contagiosa.
e La influenza puede transmitirse a través del aire (por la tos o el estornudo) o
por el contacto directo con alguien que esté infectado.
e Una persona infectada puede transmitir la influenza antes de presentar
sintomas.
e Posiblemente una persona que tenga la influenza estacional es contagiosa
hasta cinco dias después de enfermarse.

El aislamiento puede frenar la propagacion de la influenza.

e El aislamiento limita el contacto personal.

e Sise logra frenar la propagacion de la influenza, los fabricantes de vacunas
contarian con mas tiempo para fabricar y distribuir una vacuna que fuese
eficaz contra este virus. El freno de la propagacién de la influenza puede
tener una repercusion sobre el grado de generalizacion de pandemia y reducir
el nimero de personas infectadas.

Mensajes sobre la proteccion: influenza pandémica

Ahora que hay un brote, équé pueden hacer las personas para protegerse?

Evite el contacto intimo con personas que estén enfermas.
e Limite la asistencia a los acontecimientos publicos.
e Tapese la boca y la nariz con la mano, la manga o un pafiuelo cada vez que
estornude o tosa.
e Eche el pafiuelo usado a la basura.

Quédese en casa y no vaya al trabajo, a la escuela ni a hacer recados

cuando esté enfermo.
e Usted puede transmitir la influenza a sus compafieros, lo que puede causar
una grave escasez de personal.
e Tenga a mano una reserva de comida y de medicamentos para el alivio de los
sintomas o pida a otras personas no estén enfermas que se los traigan.
e Sus amigos o las personas que le ayuden pueden dejar los suministros en su
puerta, de modo que usted no los exponga a la influenza.

Lavese las manos a menudo con jabon o use un desinfectante de manos si
no dispone de agua y jabon.

e Lainfluenza puede transmitirse por contacto directo.

e El jabdn o el desinfectante de manos pueden matar al virus de la influenza.

e El lavado de las manos es una manera muy eficaz de reducir la propagacion
de la influenza.
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Anexo VI: 7 PASOS PARA LA COMUNICACION EFICAZ CON LOS MEDIOS DE COMUNICACION DURANTE LAS EMERGENCIAS DE

SALUD PUBLICA

PASO 1: Evaluar las necesidades
de los medios, sus limitaciones y
las capacidades internas de
relaciones con los medios

1.1: Evaluar las necesidades de los medios de difusion

1.2: Evaluar las limitaciones de los medios de comunicacion

1.3: Evaluar las capacidades internas de relaciones con los medios
de comunicacion

A 4

PASO 2: Desarrollar metas, planes
y estrategias

A 4

2.1: Desarrollar metas y objetivos de comunicacién con los medios
de difusion

2.2: Desarrollar un plan escrito de comunicacion con los medios de
difusién

2.3: Desarrollar una estrategia con socios e interesados directos

PASO 3: Capacitar a los
comunicadores

A 4

3.1: Capacitar al equipo de comunicacién
3.2: Capacitar al oficial a cargo de la informacion al publico
3.3: Capacitar al vocero designado como lider

PASO 4: Preparar los mensajes

A 4

4.1: Preparar una lista de los tomadores de decisions y sus
4.2: Preparar mensajes clarosy precisos
4.3: Preparar mensajes a poblaciones objetivo

PASO 5: Identificar el apoyo
establecido para la comunicacién y
las actividades de los medios de
comunicacioén

A 4

5.1: Identificar el apoyo de comunicacién disponible

5.2: Identificar el apoyo para la comunicacion mas eficaz

5.3: Identificar |las actividades de los medios de comunicacién de
las primeras 24-72 horas

PASO 6: Lanzar mensajes

6.1: Lanzar mensajes de forma clara y puntual
6.2: Lanzar mensajes para mantener la visibilidad
6.3: Lanzar mensajes dirigidos

A 4

PASO 7: Evaluar los mensajes y
resultados

VvV VVVYVY

Tomado de:

Comunicacién eficaz con los medios de comunicacion durante las emergencias de salud publica: manual de la OMS.

7.1: Evaluar la emision de mensajes y la cobertura de los medios de
comunicacion

7.2: Evaluar y mejorar los resultados basandose en la
retroalimentacion

7.3: Evaluar las respuestas publicas a los mensajes

una lista mas completa con 33 afirmaciones “de conexiéon”
Hyer RN y Covello VT. Ginebra, Organizacion Mundial de la Salud (OMS/CDS/2005.31) 2005; julio.
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Cuando se conversa con los medios de comunicacion, estas son
algunas de las preguntas que se suelen plantear:

= ¢ Quién es culpable?
=¢Quién es responsable?
=;Qué ha sucedido?
=¢Cual es el costo?
=¢;Donde ha sucedido?
=;Qué se esta haciendo?
=¢; Cuando sucedi¢?
=¢Por qué sucedi6?
=¢Por qué no se previno?
= ;Sucedera de nuevo?

Conslultese en el Manual de la OMS una lista mas completa, con 77
preguntas frecuentes.

Cuando se quiere regresar a los puntos clave o reorientar
la comunicacion, estos son algunos ejemplos de afirmaciones “de
conexiéon”:

=Mas importante aun es saber ...

=Sin embargo, es mas importante considerar...

=Sin embargo, la cuestién real radica en ...

=Y todo esto significa que...

=Y es sumamente importante recordar...

= Considerando esto, con un punto de vista mas amplio ...
=Teniendo esto en cuenta, si miramos atras...

=Con una perspectiva mas amplia...

=Desde un punto de vista global...

=Déjeme que relativice esto diciendo...

=Lo que toda esta informacién me indica es ...

=Antes de que sigamos, déjeme que vuelva atras y repita que...
=Antes de proseguir, permitame que haga hincapié en que ...
=Este es un punto importante porque ...

=Todo se reduce a ...

=El quid de la cuestion es...

Véase en el Manual de la OMS
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7 PASOS PARA LA COMUNICACION EFICAZ CON LOS MEDIOS DE COMUNICACION DURANTE LAS EMERGENCIAS DE SALUD

PUBLICA

Al elaborar los mensajes

prepare tres puntos clave que comuniquen sus mensajes principales;

prepare puntos de apoyo del mensaje;

prepare el material de apoyo como medios visuales, ejemplos, citas, historias personales,
analogias, y el aval de terceros fidedignos;

B haga mensajes sencillos y cortos

B practique como dara los mensajes.

Para comunicar el caracter voluntario: prepare mensajes que:

B hagan del riesgo algo mas voluntario, proporcionando opciones y elecciones;
B promuevan el dialogo y el debate publico;
[ |
|

pidan permiso
pidan el consentimiento fundamentado.

Para comunicar el caracter controlable: prepare mensajes que:

B sefalen lo que las personas tienen que hacer (por ejemplo, precauciones y medidas
preventivas);

indiquen la voluntad de cooperar y compartir la autoridad y la responsabilidad con otros;
proporcionen funciones y responsabilidades importantes a otros;

indiquen a las personas cémo reconocer los problemas o los sintomas;

indiquen a las personas como y a donde acudir para conseguir mas informacion.

Para comunicar el caracter familiar: prepare mensajes que:
B usen analogias para hacer que lo poco familiar se vuelva familiar;

B promuevan el aprendizaje experimental;

B tengan gran contenido visual;

B describan los medios para explorar los temas en mayor profundidad.

Para comunicar la justicia: prepare mensajes que:
B reconozcan las posibles inequidades;

B corrijan las inequidades;

B traten las opciones y compensaciones.

Para comunicar confianza: prepare mensajes que:
citen a terceros fidedignos;

citen fuentes fidedignas para mayor informacion;
reconozcan que hay otros puntos de vista;

indiquen la voluntad de ser considerado responsable;
describan los logros;

indiquen la conformidad con los estandares profesionales, cientificos y éticos de mayor
nivel;

citen las investigaciones cientificas;

identifiquen a los socios que colaboran con usted;
indiquen la voluntad de compartir el riesgo.
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Al dar los mensajes durante una emergencia

B reconozca la ira, la frustracion, el temor, la indignacion o la inquietud;

B proporcione tres 0 mas puntos positivos para contrarrestar la informacién negativa o las
malas noticias;

B acepte e incluya al publico y a los medios de comunicacién como socios legitimos;

B indique mediante actos, palabras y gestos que usted comparte sus inquietudes;

B escuche atentamente lo que preocupa a la gente;

B transmita compasion, conviccion y optimismo mediante actos, gestos y palabras;

B exprésese con claridad, sencilla y tranquilamente: evite términos técnicos y palabras o
frases largas;

B procure ganarse la confianza admitiendo que hay cosas que no conoce.

Al celebrar una conferencia de prensa u otro acontecimiento formal con los
medios de difusion:

B haga que su comunicado formal sea lo mas breve posible;

B incluya toda la informacion pertinente en su comunicado y habilite un turno de preguntas;

B limite el nUmero de oradores a no mas de tres, dando a cada uno de 3 a 5 minutos;

B recuerde que principalmente se celebra para permitir que los medios de comunicacion
hagan preguntas y que no se trata de que asistan a una conferencia;

B comience puntualmente: los periodistas tienen plazos de entrega y necesitan tener tiempo
suficiente para redactar su articulo.

Al dirigirse a las poblaciones afectadas:

B mencione la informacion que mas necesitan para protegerse;

B use medios y formatos muy claros para comunicarles la informacion;

B use canales diversos, formales e informales, como reuniones en la comunidad, jornadas de

puertas abiertas, presentaciones donde las personas se congregan, transmisiones de radio
y carteles.

Al comunicarse a través de los medios de difusién durante una emergencia:

informe a los medios de comunicacién con prontitud después de un incidente;

llene los vacios de informacién;

si fuera apropiado, declare que la informacion es preliminar;

declare que se actualizara a los medios de comunicacion en cuanto se disponga de mas

informacion;

indique lo que es objetivo y sabido: evite especular con lo desconocido;

mantenga reuniones informativas regulares (por ejemplo, cada 2 horas) aunque no haya

cambiado nada;

B digan cuando espera usted disponer de nueva informacion;

B proporcionen lineas telefénicas de asistencia urgente y servicios de informacion telefonica
dedicados a todos los interesados directos importantes;

B proporcionen un centro de comunicaciones con los medios de difusion disponible 24 horas
al dia;

B planifique con qué frecuencia se proporcionaran actualizaciones de la informacién, quien lo
hara y como;

B use las conferencias de prensa, reuniones informativas y entrevistas individuales.
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