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I . Introduccion

La gestion del riesgo para el abordaje de brotes,
epidemias y eventos de interées en salud publica esta
organizada de acuerdo con los parametros establecidos
en la norma ISO 31000 y la organizacion secuencial de
los componentes promovidos en el Reglamento Sanitario
Internacional. Este proceso incluye el establecimiento
del contexto, la identificacion, el analisis, la valoracion
y la modificacion del riesgo; la comunicacion del riesgo
y la evaluacion del proceso y del resultado ocurren
transversalmente (1).

La comunicacion del riesgo implica brindar
la informacion, herramientas y condiciones para
que, una vez se analice un riesgo, como un peligro
potencial, y se comparen opciones de control con
miras a seleccionar la mejor respuesta, se desarrolle

un proceso de toma de decisiones que considere
factores politicos, sociales, economicos y culturales.
En momentos de crisis, es una actividad para mejorar
el dialogo con las poblaciones afectadas y transmitir
de manera asertiva mensajes de prevencion, control
y tranquilidad a la comunidad (2).

Este Manual entrega de manera sencilla y simplificada,
conceptos clave para el desarrollo de acciones y estrategias
de comunicacion del riesgo, en el marco de las etapas de
preparaciony respuesta que realizan los equipos de respuesta
inmediata ante brotes, epidemias y eventos de interés en
salud publica a nivel subnacional, en el marco de la gestion
del riesgo, como elemento transversal para el logro de los
objetivos y propositos definidos en el plan de accion.
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1.1 Guia para el uso del Manual

Esta es la primera edicion del Manual para el desarrollo
de estrategias sencillas de comunicacion del riesgo de
manera transversal en las etapas de preparacion y respuesta
que realizan los equipos de respuesta inmediata ante brotes,
epidemias y eventos de interés en salud publica a nivel
subnacional. La comunicacion del riesgo tiene como objetivo
que la poblacion conozca las caracteristicas y naturaleza de
las situaciones relacionadas con eventos de interés en salud
publica, facilitando la participacion en las actividades de
prevenciony control e incluso en el desarrollo de estrategias
de vigilancia comunitaria.

En el Manual se presentan conceptos y orientaciones
basicas para el desarrollo de actividades de comunicacion
del riesgo, en el marco de las acciones de preparacion y
respuesta que realizan los ERI a nivel subnacional. Aqui no
se desarrollan aspectos relacionados con la formulacion del
plan de comunicacion del riesgo ni produce orientaciones o
recomendaciones para el desarrollo de la comunicacion del
riesgo ante brotes, epidemias o eventos de interés en salud
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publica con participacion de actores y autoridades del nivel
nacional o subnacional.

Se espera que a medida que el proceso se incorpore a
la practica habitual, los usuarios sugieran mejoras y aporten
insumos adicionales, basados en la experiencia, que permitan
mejorar este Manual y contribuyan al desarrollo de procesos
de formacion y capacitacion.

1.2 ;:Cémo se elaboré el Manual?

Este Manual nace de la necesidad para fortalecer
la respuesta en salud publica, es asi como un grupo de
profesionales que ejecutan la vigilancia en el nivel nacional,
establecen estas herramientas. En la elaboracion de este
contenido participaron expertos tematicos y se ejecutd en
dos fases: una fase inicial con componente cualitativo donde
se recopilaron experiencias y conocimientos previos en la
implementacion del modelo de gestion del riesgo y una
segunda fase de validacion con la informacion bibliografica
disponible.

1.3 Estructura y contenido del Manual

El Manual esta estructurado en cinco capitulos mas
el glosario de términos, y bibliografia. En el primer capitulo
denominado Introduccion se enuncian la guia para el uso
del Manual, como se elaboro, su estructura y contenido. En
el segundo capitulo se presenta el alcance, se definen los
objetivos y se enuncia el marco legal. En el capitulo tres
llamado Generalidades se presentan aspectos basicos vy
conceptuales relacionados con la comunicacion del riesgo.
En el capitulo cuatro se presentan los elementos clave para el
desarrollo de estrategias basicas de comunicacion del riesgo
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en el marco de fases de preparacion y respuesta que realizan
los equipos de respuesta inmediata en el nivel subnacionaly,
en el capitulo cinco sus beneficios y contribuciones.

I Il. Alcance

El presente Manual hace énfasis en el abordaje de la
comunicacion del riesgo como elemento transversal a las
etapas de la gestion del riesgo en salud publica, para los
niveles subnacionales y en el marco de la preparacion vy
respuesta de los Equipos de Respuesta Inmediata (ERI). Se
identifican herramientas de la comunicacion del riesgo ante
brotes, epidemias y eventos de interes en salud publica.

2.1 Objetivo general

Brindar herramientas basicas para el abordaje de la
comunicacion del riesgo en las etapas de respuesta ante
brotes, epidemias y eventos de interés en salud publica, por
parte de los equipos de respuesta inmediata.

2.2 Objetivos especificos

Identificar elementos
conceptuales de la
comunicacion del riesgo.
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Presentar los elementos clave
para el desarrollo de acciones
basicas de comunicacion

delriesgo en las etapas de
preparacion y respuesta ante
brotes, epidemias y eventos de
interés en salud publica.

Reconocer los beneficios

y contribuciones de la
comunicacion del riesgo como n
parte de los objetivos y propositos
de las etapas de preparacion y
respuesta ante brotes, epidemias
y eventos de interés en salud
publica por parte de los equipos
de respuesta inmediata.

I Ill. Generalidades

La comunicacion es el proceso de intercambio o
transmision de informacion, a traves de simbolos, signos y/o
representaciones entre sujetos involucrando a un emisor, un
mensaje transmitido a traves de un canal seleccionado y a un
receptor. Este proceso puede responder a funciones distintas:
informar, entretener, estimular, persuadir, entre otros. (3)

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud -
OMS, la comunicacion del riesgo esta basada en preparar y
ofrecer informacion oportuna y eficaz ante un evento adverso
ala salud, aun cuando exista poca informacion sobre el mismo,
ademas de integrar a la poblacion en la respuesta (4).
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La comunicacion de riesgos es un componente
fundamental de la gestion del riesgo por lo que su desarrollo
incluye la planificacion de acciones necesarias para las fases
de preparacion, respuesta, control, recuperaciony evaluacion
de una emergencia con impacto en la salud publica (2,4).

Es necesario que las autoridades y equipos a cargo de
la respuesta ante brotes, epidemias y Eventos de Interes en
Salud Publica - EISP cuenten con los elementos necesarios
que contribuyan a mantener la confianza de la poblacion en
la gestion y en las recomendaciones que se le entreguen en
el marco de la respuesta, de manera que participe de manera
adecuaday activa en el proceso, y con ello se facilite el control
del evento (2,4).

Cuando la poblacién esta informada de
manera adecuada frente a un evento,
tiene una mayor capacidad de reaccionar
y actuar ante los riesgos. Por ejemplo,
contara con informacion sobre las

manifestaciones y consecuencias de una
iRecuerda! amenaza o evento, contribuyendo a la

notificacion de casos y al desarrollo de

estrategias de vigilancia comunitaria.

Sibien la comunicacion delriesgo debe estar enmarcada
en un “Plan de comunicacion”y es necesario que, en el marco
de los procesos de preparacion y respuesta, los Equipos
de Respuesta Inmediata - ERI, cuenten con elementos
basicos para dar informacion clave a la poblacion, sobre las
caracteristicas y naturaleza del evento, los riesgos reales
0 potenciales y recomendaciones claras como parte de la
prevencion y control.
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Por lo anterior cualquier miembro del ERI debera tener
en cuenta los siguientes aspectos para abordar de manera
sencilla y adecuada, la comunicacion del riesgo, en el marco
de la preparacion y respuesta (Figura No 1).

Figura 1. Elementos clave - Comunicacion del riesgo en el marco de la
preparacion y respuesta ante brotes, epidemias y eventos de interés en
salud publica.
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Fuente: Adaptado de: Sandman, P. Comunicacion de crisis: una introduccion muy rapida (4)
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IV. Elementos clave de la comunicacion

del riesgo en las etapas de preparacion
y respuesta ante brotes, epidemias y
eventos de interés en salud publica,
por parte de los equipos de respuesta
inmediata

4.1. Contenido de la informacion

En el momento de la preparacion y respuesta: ;que se
sabe acerca del evento?, ;qué deseamos que conozca o sepa
la poblacion?

Frente a este aspecto es hecesario que los miembros del
ERI cuenten con datos claves de las caracteristicas del evento

y la informacion que consideran se requiere que la poblacion
conozca, de manera que:

Se disminuya el temor y miedo de la poblacion.
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- Se facilite el desarrollo de las acciones de
prevencion y control.

- Se facilite la vinculacion activa de la poblacion en
la deteccion temprana y oportuna de casos y en
estrategias de vigilancia comunitaria.

Identifique la informacion relevante, basica y clave que
la poblacion debe conocer. Para lograrlo, intente ponerse
en el lugar de los habitantes de la comunidad a la cual
quiere comunicar y piense en cuales son sus miedos y por
qué existen, quiza por una experiencia previa, rumores o

falta de informacion. A partir de este gjercicio, organice la
informacioén respondiendo a las siguientes preguntas: ;cual
es el hecho?, ;cuando ocurridé u ocurrira?, ;donde?, ;quiénes
estan implicados o se veran afectados?, ;como?y ;por qué?

SINS

4.2 Publico

Evalue: ;cual es el publico al cual se le dara la
informacion?, scual es el publico clave al cual se quiere y se
necesita llegar?

Durante la preparacion y respuesta ante un EISP, no todo
el publico es igual ni cuenta con las mismas caracteristicas
sociales o culturales niconun conocimiento similar. De acuerdo
con la teoria del conductismo o de efectos limitados de la
comunicacion, entre el emisor y el receptor hay un contexto
en el que la informacion pasa y puede transformarse puesto
que las personas no reciben la comunicacion de un mismo
modo ya que depende del contexto cultural, social, politico y
economico al cual pertenecen (3). Por ello, es necesario tener
en cuenta:

@@\ﬂ_‘? - Conocimientos, valores y emociones.

m;\} - Nivel educativo y caracteristicas sociales vy
culturales.

- Tipo de informacion y conocimientos previos
& frente al brote, epidemia o EISP.

Lo anterior le permitira al ERI adaptar o adecuar los
contenidos de la informacion a los conocimientos previos y
caracteristicas especificas del publico o audiencia.

Una vez caracterizada la poblacién, categorice sus
publicos objetivo por grupo de edad, género u otra categoria

que considere apropiada, de acuerdo con eltipo de poblacién
y alainformacion que desea comunicar. Esto le dara las bases
para los siguientes pasos en la comunicacioén del riesgo.
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4.3 Elaboracion de mensajes

Una vez definida la informacion e identificado el publico
o audiencia, es necesario construir los mensajes clave.

Ilustracion 1. Elementos a tener en cuenta en la elaboracion de mensajes

Avisos a la poblacion sobre la
naturaleza del riesgo.

Signos y sintomas de la
O enfermedad, en caso de brotes
epidémicos.

Medidas y recomendaciones para

Los mensajes 9 laproteccion.

deben adaptarse

en cada una de

las etapas de la Actividades que la comunidad
emergencia de —— 4O puede hacer.

tal manera que

puedan incluir:

Lugares donde la poblacion

——0 puede encontrar atencion médica
u otro tipo de ayuda.

Fuente: Adaptado de: Center of Control of Diseases (CDC), Canadian International Development
Agency, Organizacion Panamericana de la Salud (OPS). Guia para la elaboracion de la estrategia de
comunicacion de riesgo: de la teoria a la accion. Washington, Estados Unidos. 2011 (2).

En atencion a los propdsitos y objetivos de la respuesta,
tenga en cuenta:

- Identificar los objetivos de la comunicacion del riesgo.

- Definir el lenguaje mas adecuado. Priorice el lenguaje visual
sin descartar el escrito. Si la mayoria del publico objetivo
es analfabeto, opte por usar fotos o graficos con los que
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se identifiquen, por gjemplo, que sean personajes con un
vestuario similar, con tonos de piel cercanos a los reales y
elementos que se identifiquen facilmente como una cruz en
un puesto de salud.

Tomar en cuenta las percepciones y emociones del publico
receptor de los mensajes.

Elaborar en conjunto con el equipo mensajes claros y faciles
de entender.

Elaborar de dos a cuatro “llamados a la accion”: frases cortas
que inviten al publico objetivo a realizar acciones concretas,
por ejemplo: Asiste al centro médico si presentas .. (el signo
mas frecuente).

Evitar el lenguaje tecnico. Lo ideal es que la poblacion se
sienta en una conversacion. Tenga presente la jerga de la
comunidad y haga buen uso de ésta.

Priorizar los mensajes cortos, con la informacion mas
relevante que apoye el momento de la respuesta (por
ejemplo, manifestaciones, signos, sintomas, medidas de
prevencion, medidas de control, etc).

Es importante que todos los miembros de equipo divulguen
los mismos mensajes de manera que no se generen
contradicciones que aumenten la incertidumbre y el temor.

Ejemplos de mensaje clave:

Si a tu familia quieres cuidar, el tapabocas debes usar.

Eldengue se transmite por la picadura de mosquitos infectados.
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- Al construir los mensajes clave evite
“ Q tranquilizar y dar confianza en exceso, sea

empatico y sensible con los sentimientos,
temores e inquietudes que pueda tener la

iRecuerdaq! Poblacion.

4.4 Logistica - canales de comunicacion y difusion

En el contexto de la preparacion y respuesta, teniendo
en cuenta los medios disponibles, ;cual es la manera mas
adecuada de entregar los mensajes al publico o audiencia?

Frente a este aspecto es importante que el equipo use
los canales disponibles de manera que se facilite la difusion
de los mensajes sin que esto represente una carga adicional
en el marco del plan de accion.

En ocasiones “el voz a voz", la conversacion y el dialogo
como parte de las actividades planeadas (por ejemplo, en
las actividades vy visitas domiciliarias cuando el equipo se
encuentra realizando busqueda activa), puede ser el recurso
mas eficiente para la trasmision de los mensajes; sin embargo,
el equipo puede utilizar volantes, carteles, perifoneo con
apoyo de vehiculos, entre otros recursos escritos para difundir
los mensajes clave.

Otra estrategia util es realizar un inventario o mapa de
actores comunitarios clave (docentes, lideres, representantes
de la comunidad, entre otros), juntas de accion comunal y
asociaciones para que tambiéen divulguen los mensajes clave.
Por ejemplo, se pueden publicar los mensajes en las redes
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sociales de los actores y en las sedes fisicas. Tenga presente
que entre mas joven sea el publico al cual desea llegar, los
canales digitales, como las redes sociales, tendran un mayor
alcance. No obstante, todas las redes sociales aplican a los
mismos publicos. Por ejemplo, Twitter esta pensado para un
publico adulto que desea opinar, estar informado rapidamente
y conocer temas de interés general. Tik tok esta pensado
para un publico adolescente que busca entretenimiento;
sin embargo, se pueden tratar temas de interes general de
manera creativa.

Un mapa de actores, ademas de identificar a los
principales actores, permite analizar sus intereses, su
importancia e influencia sobre los resultados que se buscan
(5). En este caso, el mapa tiene como objetivo reconocer a los
actores que pueden promover los mensajes clave a partir de
suinfluencia (alta, mediay baja) y suinterés en usar sus canales
propios de comunicacion (cuentas en redes sociales, grupos
externos de Whatsapp, pagina web, cartelera fisica, emisora
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comunitaria, participacion en otros espacios de difusion fisicos
o virtuales como ferias y jornadas de salud). Para lograrlo,
se sugiere hacer una lluvia de ideas de todos los actores y
posteriormente, si son un numero alto, clasificarlos en grupos:
instituciones publicas locales, instituciones privadas locales,
organizaciones no gubernamentales, organizaciones sociales,
entidades religiosas y actores individuales.

Ilustracion 2. Mapeo de Actores Clave

Nivel de
influencia
N
Entidades
Alto religiosas
Medio Actores
individuales
Bajo
« Nivelde
) ) 7 interés
Alto Medio Bajo

Fuente: Adaptado de: Tapella, E. El mapeo de Actores clave. Universidad Nacional de Cordoba, Inter-
American Institute for Global Change Research (IAl). 2007.
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Estrategias de informacién y comunicacion
mas elaboradas podran ser desarrolladas,
incluso con el uso de otro tipo de medios
audiovisuales como radio y television local;
no obstante, estos procesos implican su
articulacion con el plan de comunicaciones
en el que participan las autoridades del
. sector en cada nivel, lo cual excede el
iRecuerda! op0sito de este manual.

El objetivo es dar informacién clave y
relevante en el marco de las acciones de
preparacion y control.

4.5 Participacion

Ademas de la identificacion de la informacion y su
adecuacion al publico receptor a partir de los mensajes clave
y los medios disponibles, es importante definir estrategias
que faciliten la participacion del publico.

La participacion de la comunidad desde el primer
momento, tanto en la consecucion de la informacion como
en el desarrollo de las acciones, e incluso en la difusion de
mensajes, puede reducir la tension y temor de la poblacion
frente a la situacion.

Es importante apoyarse del inventario y mapeo de
actores clave, involucrar, cuando sea posible, a los lideres,
representantes y comunidad en general, en el marco de
la preparacion y respuesta y de manera transversal en los
procesos de comunicacion y difusion de la informacion.
Cuando se convogque a Salas de Analisis del Riesgo evalue
la posibilidad de invitar representantes clave en la respuesta,
por ejemplo, ante el apoyo por la instalacion de alojamientos
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temporales de emergencia (albergues), la Policia, la Defensa
civil y organizaciones no gubernamentales pueden ser
importantes en el despliegue de acciones unificadas.

Puede crear grupos focales con los actores y la
comunidad para socializar y recibir una retroalimentacion de
los mensajes, los canales de comunicacion y la estrategia de
difusion antes de hacerlos publicos.

Un grupo focal es una técnica de recoleccion de
informacion y analisis, es un proceso dinamico en el que los
participantes intercambian ideas, las confirman o refutan
a partir del didlogo y la reflexion colectiva. Gracias a esta
técnica se accede a la informacion desde diferentes miradas
resultado de opiniones, sentimientos y puntos de vista

individuales que dificilmente serian obtenidos fuera de este
espacio.

Para lograrlo, antes del grupo focal se debe definir un
moderador (a) y dos o tres observadores (as). EL(la) moderador
(a) presentara el tema, explicara la dinamica, permitira que
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los participantes se presenten y guiara la actividad con unas
preguntas orientadoras. Los (as) observadores (as) analizan
las interacciones del grupo y registran la informacion en
audio o video y anotaciones. Se recomienda que sean grupos
que no superen las 15 personas, se ubiquen en circulo para
facilitar lainteracciony que laactividad dure 1 hora 30 minutos
maximo. Dependiendo de las caracteristicas del grupo y el
lugar, se podria apoyar en herramientas multimedia o juegos
para ceder la palabra.

Tras finalizar el grupo focal, los organizadores (as)
discuten las primeras impresiones y analizan los datos
jerarquizando y categorizando la informacién en cuadros
sinopticos, palabras clave u otras herramientas que permitan
entender los resultados. (6)

4.6 Evaluacion

En el desarrollo de las acciones de comunicacion
del riesgo en el marco de la preparacion y respuesta, ¢se
han logrado los objetivos planteados?, ¢la poblacion ha
comprendido los mensajes e informacion planteada?, ;se ha
reducido la tension y el temor, o, por el contrario, la poblacion
tiene mas inquietudes o dudas frente a la situacion?

Es necesario que de manera trasversal y como parte
de todas las actividades, se facilite la retroalimentacion y
se generen estrategias de evaluacion rapida que permitan
identificar si se han logrado los objetivos o si se requiere
mejorar el proceso. Por ejemplo: a) encuestas de cinco
preguntas en las que se identifique la edad, el género y se
califique en una escala de 1 a 5 el nivel de satisfaccion, b)
evaluacion de conocimientos por medio de una dinamica
grupal de preguntas con respuestas de opcion multiple.
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Como parte del desarrollo de las actividades dialogue
con la poblacién, realice preguntas frente a la informacion
transmitida por el equipo. Esto le permitira evaluar la
estrategia y contenidos.

Este proceso se debe realizar de manera constante
durante las actividades de forma que se evalue y valore el
cumplimiento de los objetivos y de ser nhecesario se ajuste o
mejore la estrategia, informacion o contenidos.

4.7 Divulgacion de informacion sensible

Los equipos de respuesta inmediata ante brotes,
epidemias y eventos de interés en salud publica pueden
ser abordados por periodistas o lideres de opinion para
solicitar datos e informacion de cualquier indole. Para
evitar la desinformacion y el panico, el equipo no debe dar
declaraciones y puede remitir a estas personas con el vocero
oficial que generalmente es el secretario de salud o lider
encargado.

Ademas, al atender una contingencia, el equipo no debe
convocar reuniones publicas ni divulgar informacion por
redes sociales, incluyendo fotos, ubicacion u otros.

Como ultimo punto en la divulgacion de informacion
sensible, en ninguna de las comunicaciones brinde
informacion personal de quienes hayan hecho parte de los
casos: nombres, ubicacion, edades, profesiones o rasgos que
permitan a la comunidad identificar el caso.
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V. Beneficios y contribuciones del
desarrollo de acciones basicas de
comunicacion del riesgo en el marco de
la preparacion y respuesta ante brotes,
epidemias y EISP

Lacomunicacion cumple unrolestratégicoy protagonico
en el marco de la preparacion y la respuesta ante brotes,
epidemias y EISP. Cada vez mas, la poblacion asume un
papel mucho mas activo y muestra mayor interés por temas
relacionados con la salud publica, por lo que la informacion
y mensajes clave deben favorecer ademas de la generacion
de conocimientos, la participacion activa de la poblacion en la
toma de decisiones.

Como parte de la gestion del riesgo, la comunicacion es
un proceso trasversal en las fases de preparacion, respuesta,
control, recuperacion y evaluacion de una emergencia con
impacto en la salud publica (2-11).

Planear y desarrollar estrategias sencillas con
informacion clave, como parte de la respuesta, facilita el
desarrollo de las actividades y contribuye al logro de las
metas y objetivos definidos como parte del plan de accion.
Ademas, cuando la poblacion conoce y comprende las
caracteristicasy naturaleza de la situacion, participa de manera
mas activa, en el desarrollo de actividades y estrategias de
vigilancia comunitaria y se involucra en la aplicacion de
recomendaciones de prevencion y control.
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Puntos clave de la comunicacion del riesgo en crisis

La comunicacion es un proceso trasversal a la gestion del
riesgo en salud publica y hace parte de las acciones de
preparacion y respuesta de los ERI. Debe estar enmarcada
en un ‘Plan de comunicacion”.

Es importante que los ERI cuenten con elementos basicos
para dar informacion clave a la poblacion para disminuir el
temor, la incertidumbre y evitar la desinformacion.

Los elementos clave que los ERI deben conocer en el
marco de la comunicacion del riesgo son: Contenido de la
informacion; Publico clave; Mensajes; Logistica - canales de
comunicacion y difusion; Participacion, y Evaluacion.

Planear y desarrollar estrategias sencillas con informacion
clave, como parte de la respuesta, facilita el desarrollo de
las actividades y contribuye al logro de las metas y objetivos
definidos como parte del plan de accion ERI.
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