.a diferencia entre la comunicacion de riesgo y de crisis define una
adecuada integracion del equipo que debe atender la contingencia.
El cuarto de situaciones se conforma para preparar y enfrentar un
riesgo potencial o real, y una célula de crisis encara la emergencia.
La pandemia del COVID-19 ha sacudido a los especialistas en co-
municacion de riesgo y de crisis, porque ya no enfrentan una situa-
cion de indole local. Ahora el desastre tiene dimensiones globales.
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Abstract

The difference between risk and crisis communication defines a
proper integration of the team that must attend the contingency.
The situation room conforms to prepare and face a potential or
real risk, and a crisis cell faces the emergency. The COVID-19
Pandemic has shaken specialists in risk and crisis communication,
because it is not longer a local situation, but now, the disaster has
global dimensions.

Keywords: risk communication; crisis management; emergency;
damage control; crisis room.
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En el disefno de la estrategia de comunicacion de riesgo
ante la pandemia que ha provocado el COVID-19 es
importante visualizar cada una de las etapas, enten-
der la diferencia entre riesgo y crisis, y saber como
conformar el equipo.

Mientras el riesgo tiene como motor persuasivo el
miedo, la crisis es la incertidumbre. La comunicacion
de riesgo busca producir una percepcion y valoracion
del riesgo ante la pandemia que avanza con gran rapi-
dez en el mundo y que ha provocado miles de muertes.
Su proposito es evitar o mitigar una afectacion masiva
por causa del coronavirus, a partir de modificar habi-
tos o conductas ante un riesgo real.

La conformacion del equipo de comunicacion de
riesgo debe hacerse desde la etapa de la preparacion.
La diferencia en la dindmica de estos equipos varia de
acuerdo con los tiempos en que se encuentre la apari-
cién de la pandemia. Es importante entender las dife-
rencias entre el Cuarto de Situaciones y la Célula de Crisis.

» El cuarto de situaciones tiene un sentido estra-
tégico. Por lo general se instala en instituciones
publicas o privadas. Su composicion y operacion
tiene un desarrollo de tiempo mads prolongado.
Despliega un sistema de anticipacion; establece
estrategias de respuesta inmediata que controlen
dafios, disminuyan impactos negativos y mejo-
ren la posicion del sistema sanitario ante posibles
acontecimientos cuya gravedad va en aumento.
Apuntala el trabajo de comunicacion institucional
y transfiere el desempeno habitual a un trabajo
proactivo y con planeacion.

» La célula de crisis tiene dos escuelas en com-
bate. La primera es operacional y consiste en la
integracion de un grupo multidisciplinario que se
instala a las puertas del horror, al pie de un vol-
can en erupcioén. Y dicho en sentido literal, frente
a la emergencia de una pandemia. Su propdsito
es provocar la calma, reconfortar, orientar; inten

tar heroicamente manejar lo inmanejable: el caos.
La segunda es una rama de la comunicacién; una
especie de especializacion en urgencias como se
diria en medicina. A diferencia del cuarto de si-
tuaciones tiene como principal vocacion tratar lo
estados de emergencia y no sus raices, sintomas o
procesos de anticipacion.

Por lo tanto, el equipo de comunicacion para la emer-
gencia se forma en la fase de riesgo; es interinstitucio-
nal y multidisciplinario; y una vez que se produce la
crisis se instala fisicamente en el centro de operacio-
nes. Es parte del equipo nacional, técnico y politico,
responsable de la emergencia. Es un equipo técnico
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con los recursos humanos, econémicos y logisticos
que mantiene contacto directo con las autoridades res-
ponsables de tomar las decisiones politicas.

El éxito de una adecuada estrategia
de comunicacion de riesgo esta en
la fase de la preparacion.

I. GESTION DEL RIESGO

Los riesgos de originan en la naturaleza, en las en-
fermedades o por la accién del hombre. Los riesgos
varian de acuerdo con cada pais y muchas veces no
pueden ser anticipados como el COVID-19, salvo en
paises como México y otros de América Latina que
vieron los ejemplos de Asia y Europa para preparar a
tiempo sus medidas de mitigacion. Comienza como
riesgo, pero puede convertirse en emergencia o desas-
tre, y resultar en una crisis de dimension global.

El anuncio proactivo de un riesgo real o potencial pro-
duce una comunicacion eficaz del riesgo, aumenta la
vigilancia, favorece el comportamiento protector, re-
duce la confusiéon y aprovecha los recursos escasos.
Lo mas importante es que ayuda a generar un cambio
de habito o conducta que reduce el riesgo y aumenta
la posibilidad de proteccion para las personas que ain
no estan infectadas.

El éxito de una adecuada estrategia de comunica-
cion de riesgo esta en la fase de la preparacion. En
esta etapa se conforma el equipo de comunicacion de
riesgo, se establece la coordinacién interna, interinsti-
tucional, la capacitacion de voceros, la elaboracion de
mensajes, la definiciéon de canales y los formatos de
difusion, el plan de comunicacion, el monitoreo y la
evaluacion. Al iniciar el riesgo se activa el plan de co-
municacion y es la oportunidad de controlar la crisis
en puerta.

II. GESTION DE CRISIS

Una crisis es alta dosis de incertidumbre. Una crisis
es una situacion de maximo riesgo y minimo control.
Debido a que una crisis desata emociones y creencias
personales, y las lleva al extremo; y muchas de las ve-
ces son mas importantes que los hechos, la comunica-
cién se vuelve un factor determinante. Hay dos tipos
de comunicacion en una crisis:

» La comunicacion reactiva que establece argu-
mentos para no comunicar. En este tipo de comu-
nicacion se impone la idea de no divulgar infor-
macién confidencial por la falta de hechos y datos;
por el deseo de evitar el panico; por la eleccion de
un vocero oficial con poca empatia; por las impli-



caciones sociopoliticas y para proteger la imagen
del gobernante.

» La comunicacion proactiva establece la necesi-
dad de comunicar. En este tipo de comunicacion
el objetivo es adelantarse e informar a los publi-
cos internos y externos; atender a los afectados;
tener un permanente contacto con los familias;
responder a la presion de la prensa; controlar el
escalonamiento de los eventos y tomar una posi-
cion ofensiva.

Los rasgos principales de la crisis que hemos obser-
vado en el viejo continente, y que empiezan a mani-
festarse en algunos paises de América Latina, son la
incertidumbre, la rapidez del contagio y la urgencia
de adoptar medidas.

Es crisis cuando es atribuida a la responsabilidad del
hombre y no al destino. La nocién de crisis esta rela-
cionada con la idea de responsabilidad, en el origen
del problema o en el modo que es afrontado después.
Crisis no son las cosas que ocurren, sino como se res

ponde a lo que ocurre. Para enfrentar la crisis en una
emergencia como la que vive el mundo es importante
tomar en cuenta las siguientes acciones desde la trin-
chera en que se encuentre ubicado el equipo de con-
tingencia: nacional, regional o municipal.

» Evaluaa la situacidn, obtiene datos precisos, ana-
liza la gravedad del problema y se coordina con
los principales actores (autoridades sanitarias,
epidemidlogos y gestores de salud, voceros, me-
dios de comunicacion).

» Establece las funciones del equipo. Antes de la
emergencia, ubica las necesidades y demandas de
comunicacion; y durante la fase pandémica, lidera
respuesta a medios y mantiene estrecho contacto
con voceros autorizados y lideres nacionales.

» En ambas etapas define la posicion y los men-
sajes: precisa los hechos; informa sobre lo que se
estd haciendo; limita y desactiva rumores; trans-
mite tranquilidad.

Cuando se tiene un proceso de crisis en curso, una de
la primeras acciones a realizar es el llamado control de
dafios, que significa frenar la crisis, evitando que los
efectos provocados hasta el momento afecten a la po-
blacién en su conjunto. En este sentido se recomienda:
evitar la desesperacion y concentrarse en informar. Si los
actores se niegan a hablar, otros lo haran y también
cundiran los rumores.

A falta de respuestas contundentes y claras, aparece-
ran en los medios de comunicacion opiniones de los
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mas dispares personajes producidas por la Infodemia,
conocida como la produccion de sobreinformacion y
de noticias falsas.

Crisis no son las cosas que ocurren,
SINO COMO se responde
a lo que ocurre.

III. UNA CRISIS EMPEORA O MEJORA
EL PRESTIGIO

En el contexto de la pandemia del COVID-19 la pre-
gunta es si los gobiernos estan actuando adecuada-
mente. Cuando aparece en la comunicaciéon guberna-
mental, el riesgo pasa a ser una politica publica en si
misma. La comunicacion institucional no tiene como
fin producir valoraciones positivas, sino fundamen-
talmente prevenir, concientizar y modificar habitos
o conductas. Las autoridades entonces deben comu-
nicar para dar a conocer el estado de la situacion y las
principales acciones emprendidas; generar informa-
cion sobre las principales medidas que debe empren-
der los actores involucrados en la respuesta.

Es en ese sentido que las crisis pueden representar
oportunidades para fortalecer el liderazgo, porque se
caracterizan por su tendencia al caos, y el lider repre-
senta el orden y la seguridad. Las situaciones de crisis
irremediablemente contribuyen a confirmar, mejo-
rar o empeorar el prestigio. En un mundo mediético
como el actual, el politico ha de entrar al juego de lo
simbolico, pero consciente de sus riesgos. Por eso, el
verdadero poder de lo simbdlico en politica radica en
la capacidad para gestionar la comunicacion articu-
lando fondo y forma, sabiendo que la accién politica
habla tan alto como su discurso.

Todo error de comunicaciéon en la politica debe ser
considerado como un error politico. Muchos proble-
mas politicos inician cuando la decision técnica de
difundir o no alguna informacién provoca una situa-
cion que rompe el equilibrio en un escenario y lleva
a un conflicto no esperado. Dicho de otra manera, la
raiz del problema se genera en un aspecto técnico; sin
embargo, la consecuencia y el efecto que resultan son
eminentemente politicos. Consecuencia y efecto son,
sin duda alguna, problemas politicos que exigen de-
cisiones politicas.

Javier Sanchez Galicia
Presidente del Instituto de Comunicacion Politica A.C.,
en México.
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