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Lista de Planificación para la Implementación 

de una Estrategia Nacional de Comunicación de Riesgo

De la Teoría a la Acción

Meta general: Utilizar una lista de indicadores de resultado para crear una estrategia de comunicación de riesgo.
NOTA: Esta es una lista de acciones que se presentan a manera de sugerencia a los países. Las tareas no están ordenadas por orden de importancia. Tampoco indican que debe realizarse de acuerdo a su numeración. Dependiendo de la situación dada algunas actividades pueden realizarse de manera simultánea y/o antes o después del orden establecido en la lista. 

Pre Crisis: Esta es la etapa en la que la mayor parte del trabajo de planificación debería ser realizado. En esta etapa podemos anticipar:
· Acciones necesarias para los tipos de emergencias que su país puede enfrentar o que enfrenta con alguna regularidad (dengue, IRA´s, fiebre amarilla, etc.).

· Preguntas que se puede recibir de parte de la población y de los medios y las respuestas preliminares a éstas.

· Mapas de mensajes 

· Preparación de borradores de comunicados iniciales que luego se puedan rellenar con la información de la situación dada.

· Capacitaciones y ajustes a la estrategia.

· Alianzas y acuerdos con socios y aliados para hablar con una sola voz. etc.

	1. PRE CRISIS (PREPARACION)

	1. Organización interna del equipo de comunicación de riesgo

	Tarea
	Indicador
	Responsable

	1. Revise las leyes y acuerdos internacionales (Reglamento Sanitario Internacional) y políticas públicas sobre la diseminación e información pública.
	· Reglamento Sanitario Internacional revisado y sus lineamientos de notificación introducidos en el plan.

· Leyes nacionales revisadas e incluidas como base del plan.
	

	2. desarrolle una política de manejo de la transparencia que determine criterios para hacer pública información en consulta con los gerentes y/o autoridades a cargo 
	· Una política elaborada con reglas establecidas para el manejo y aprobación de la información  pública.
· Establecidos procedimientos de aprobación de personal técnico o científico asegurando que los mensajes son correctos de acuerdo a recomendaciones médicas y/o científicas.

· Establecidos procedimientos de aprobación expeditos.
	

	3. Define los roles y funciones  que juega cada miembro (institución) del equipo de comunicación de riesgo durante la crisis. (flujo de información interinstitucional)
	· Roles y funciones de cada institución claramente establecidos y asumidos por la dirigencia de las instituciones.
	

	4. Define  los roles y funciones del equipo de comunicación en su institución al momento de una crisis (el flujo de información interna)
	· Roles y funciones del equipo interno de comunicación de riesgo de su institución establecido y listo para operar ante una situación de emergencia.
	

	5. Nombre los portavoces o voceros oficiales
	· Portavoces identificados y nombrados. 
	

	6. Tenga al menos un miembro del equipo de comunicación forma parte del grupo de planificación nacional contra desastres y emergencias de salud pública.
	· Un representante del equipo de comunicación nombrado como parte del grupo nacional de planificación y respuesta contra situaciones de emergencias y asistiendo a las reuniones de ese equipo.
	

	7. Define la institución que tiene el liderazgo de comunicación de acuerdo a la emergencia y tenga identificado un punto de coordinación central para los procesos de aprobación.
	· Institución/oficina nombrada como responsable para liderar la comunicación de eventos de emergencia de salud pública.
· Establecida una sala de situación que incluya el equipo de comunicación.


	

	8. Revise periódicamente el plan para asegurar su actualización
	· X reuniones para revisar el Plan y actualizarlo 
	

	2. Atención a Poblaciones Especiales


	9, Identifique mecanismos para comunicarse con  personas vulnerables (ancianos, discapacitados, niños, poblaciones indígenas) y con personas aisladas de modo que puedan recibir ayuda.
	· Lista de canales de comunicación a utilizar para grupos vulnerables.

· Mensajes y materiales de comunicación diseñados utilizando idiomas indígenas.
	

	3. Vínculos con Socios y Aliados

	10. Identifique a socios, como grupos juveniles, escuelas, alcaldes, sindicatos, iglesias,  asociaciones etc. e  inclúyalos en la preparación
	· Base de Datos de socios identificados y sus acciones de preparación incluidas en los planes nacionales.
	

	11. Obtenga el apoyo de los médicos de atención primaria, las enfermeras, las parteras y los promotores de salud para enviar y recibir información.
	· Base de Datos de personal de salud identificados y sus acciones incluidas en las discusiones y los planes.
	

	12. Trabaje con celebridades y personalidades importantes a los que haya recurrido en pasadas campañas de comunicación y hacerlos participar. Reclute nuevas celebridades.
	· Reuniones de contacto con celebridades realizadas para explicación y entrega de mensajes claves a dirigir a la población.
	

	4. Organización de la Notificación de la Crisis

	13. Define los públicos destinatarios para cada ministerio y un esquema de los objetivos para las emergencias de salud pública que puedan acontecer en su país.
	· Lista de audiencias primarias y secundarias elaboradas y objetivos identificados de acuerdo a probables situaciones dadas.
	

	14. Elabore una lista interna que describa cómo se comunicará, quién lo hará y qué se dirá. 
	· Lista de jerarquía de mando completada, detallando quién notifica a quién.
	

	15. Detalle los elementos específicos de quién hará que referente a la notificación interna como externa tomando en cuenta las recomendaciones del Reglamento Sanitario Internacional.
	· Un protocolo de notificación elaborado con las personas encargadas de establecer contacto con funcionarios sus números de teléfonos.
· Protocolo de notificación contiene recomendaciones del RSI
	

	5. Capacitación y Simulaciones

	16. Capacite a los portavoces sobre las normas y principios de la comunicación de riesgo y comunicación de brote epidémicos y sobre como lograr una comunicación efectiva con los medios de comunicación
	· Elaborada una lista de voceros nombrados por institución con su información de contacto disponible.

· Realizadas capacitaciones en comunicación de riesgo  y manejo de medios de comunicación con participación de voceros.
	

	17. Capacite al equipo nacional de comunicación de riesgo en “Capacitación a capacitadores”
	· Realizados talleres de Capacitación a capacitadores con equipo nacional de comunicación de riesgo.
	

	18. Capacite a otros funcionarios de alto nivel en la comunicación de riesgos y brotes 
	· Realizadas capacitaciones en comunicación de riesgo y manejo de medios de comunicación con funcionarios claves de las instituciones.
	

	19. Capacite a los equipos de comunicación de riesgo a nivel local. Si es posible (y aplica) Incluya a otros actores estratégicos como líderes comunales, asociaciones de mujeres, de jóvenes, líderes religiosos, autoridades municipales, personal de salud etc.
	· Capacitaciones a nivel local realizadas.
	

	20. Planifique sesiones de capacitación de los medios que incluyan simulaciones ayudar a los periodistas a comprendan la complejidad científica. 
	· Sesiones o talleres de capacitación con medios de comunicación realizadas.

· Ejercicios de simulación realizados.
	

	21. Presente simulaciones y ejercicios internos para las contingencias que se puedan presentar para mantener el público preparado, el gobierno operando y los servicios básicos disponibles.
	· Realización de ejercicios de simulación de mesa planeados y ejecutados. 
· Brechas identificas y corregidas en los planes.
	.

	22. Ponga a prueba el plan de crisis para detectar posibles fallas o brechas a corregir antes de una situación de emergencia.
	· Realización de simulaciones del plan de crisis. 
	

	6. Elaboración de mensajes y canales de distribución

	23. Anticipe algunos mensajes claves para distintas situaciones de emergencias de salud pública que pueden surgir.
	· Mapa de mensajes claves elaborados y  reuniones de validación realizadas.
	

	24. Identifique canales de comunicación alternativos para situaciones de emergencia
	· Listado que especifica canales de comunicación identificados con descripción funcional y audiencias principales de cada uno.
	

	25. Cree mensajes sobre prevención para el público que se basen en la investigación de las actitudes y los conocimientos sobre las emergencias.
	· Mensajes claves creados para la prevención, información y protección.
	

	26. Cree notas de prensa y hojas de preguntas y respuestas con información sobre algunas enfermedades que pueden ocasionar una emergencia de salud pública y como se puede prevenir.
	· Número de hojas de preguntas y respuestas producidas para diversas audiencias.

· Número de notas de prensa elaboradas.

· Número de hojas informativas producidas con información sobre medidas de prevención.
· Planes de distribución de materiales a medios de comunicación, consultorios médicos, clínicas, escuelas etc.
	

	27. Elabore mensajes para los medios de comunicación para educar al público  y promover la prevención.
	· Mensajes producidos para los medios de comunicación que refuerzan preparativos ante situaciones de emergencia de salud pública para  mantener al público informado.
	

	28. Elabore anuncios de servicio a la comunidad para su impresión, difusión en televisión y radio, que transmitan mensajes referentes a la prevención y la educación ahora y en el caso de que se declare una emergencia de salud pública. 
	· Número de anuncios de servicio a la comunidad creados
· Plan de distribución de anuncios de servicio a la comunidad establecido.
	

	29. Seleccione que canales de comunicación se usarán para distribuir los mensajes: correo electrónico, radio, Internet, televisión, carteles, vallas publicitarias, correo directo, altavoces u otra manera para llegar al mayor número de personas. 
	· Elaboración de un plan para la distribución de materiales por Internet, páginas webs, blogs, mensajes electrónicos,  radio, celulares, perifoneos, carteles, carteleras, etc.
	

	7. Vigilancia de la Comunicación

	30. Evalúe mecanismos para monitorear la efectividad de la comunicación durante un brote o emergencia de salud pública y métodos para comprender las actitudes del público y sus motivaciones. 
	· Mecanismos de monitoreo identificados y evaluados. 
	

	31. Investigue qué es lo que el público percibe sobre algunas situaciones que pueden ocasionar una crisis como por ejemplo: gripe aviar y una posible pandemia de gripe, fiebre amarilla, dengue, intoxicaciones etc. y los niveles de confianza en diferentes fuentes, incluyendo los ministerios.
	· Investigación completada. 

· Selección de preguntas del público y/o de los medios de comunicación anticipadas y con respuestas preliminares..

· Mecanismo para retroalimentación de los resultados de investigación establecido para configurar el desarrollo de mensajes.
	

	32. Dialogue con la comunidad para vigilar lo que necesitan y quieren, y para informar sobre lo que el gobierno puede (o no puede) proporcionar.
	· Líderes respetados de la comunidad identificados.

· Reuniones con líderes comunitarios realizadas.
	

	33. Establece equipo de monitoreo de medios de comunicación. 
	· Lista definida con profesionales de comunicación en los ministerios y en el nivel local que realizan monitoreo diario de los medios de comunicación internacional, nacional, local.
	

	8. Relación con los medios de comunicación

	34. Actualice las listas de medios de comunicación y la información de contacto, buscando los mejores canales
	· Base de datos de medios actualizados con información sobre audiencias principales, formatos que utilizan, frecuencias etc.
	

	35. Trabaje con los medios para formar su capacidad profesional y sus conocimientos científicos.
	· Reuniones realizadas con editores, periodistas para orientar y dar antecedentes a periodistas sostenidos.
	

	36. Define las logísticas de colaborar con los medios y cómo los materiales se enviarán y las actualizaciones dadas.
	· Un documento de Plan de medios que define cuando y como se realizarán reuniones  informativas.
	

	9. Gestión de Recursos

	37. Evalué la preparación actual, tomando en cuenta recursos  humanos, económico y equipamiento. 
	· Un formato de evaluación para identificar brechas y requisitos (humanos y financieros).
· Requisito de recursos humanos, logísticos y financieros identificados.
	


Las primeras 24-48-72 horas
Inicio de la Crisis: 
El inicio de la crisis se caracteriza por ser una etapa fundamental en que la simplicidad, credibilidad, verificabilidad, consistencia y la rapidez de la información cuentan mucho para el público que está ansioso por recibir noticias.
Al inicio de la crisis hay mucha confusión y un desborde de interés por parte de los medios. Generalmente al inicio contamos con información y datos incompletos, sin embargo comunique con la población rápidamente para brindar recomendaciones que pueden ayudar a controlar la crisis y a salvar vidas. La población quiere información correcta y en el momento sobre la magnitud de la crisis, el lugar donde sucede, y que es lo que se está haciendo para resolver la situación y asegurar la salud de la población. Los comunicadores deben estar preparados para responder a todas esas preguntas.

	2. INICIO DE LA CRISIS (RESPUESTA)

	1. Verificar y confirmar la información a nivel interno

	Tarea
	Indicador
	Responsable

	38. Determine si la información es consistente y clarificar con especialistas. Determine el nivel de severidad de la situación.
	· Primera información del brote confirmada de acuerdo a mecanismo de aprobación.
	

	39. Alerte al liderazgo de la institución sobre la emergencia.
	· Flujo-grama de información interna activado
	

	40. Ponga en lugar la fase de comunicaciones para contención con una meta de mantener la confianza y transmitir expectativas realistas.


	· Equipo puesto en acción para manejar las preguntas públicas.

· Los portavoces reportan a los puestos asignados.

· Hacer públicos los mensajes preparados, alertar al personal tras mecanismos definidos de mando y control.
	

	2. Notificación al equipo y socios

	41. Determine quien debe ser notificado (todo el comité, una parte?)


	· Flujo-grama de información interna activado
	

	42. Active el comité de comunicación de riesgo y adoptar las tareas descritas en el plan de comunicación.
	· Comité activado y funcionarios realizando sus tareas asignadas para esta etapa.

· Comité trabaja en horarios especiales de acuerdo a la crisis.
	

	43. Identifique quiénes deben ser adicionalmente notificados de acuerdo a la cadena jerárquica de notificación de acuerdo al nivel apropiado de la situación dada.


	· Flujo-grama de información interna activado
	

	44. Alerte a los voceros y apoye en la actualización de información a ser difundida a través de ellos.
	· Flujo-grama de información interna activado
	

	3. Evaluar la Situación

	45. Determine, de acuerdo a la emergencia presentada, a quien corresponde liderar el equipo de comunicación de riesgo.
	· Flujo-grama de información interna activado
	

	46. Active el equipo de monitoreo de información externo e interno.
	· Equipo de monitoreo activado e instalado en sitio previsto.
	

	47. Averigüe lo que la organización está haciendo para resolver la situación.
	· Flujo-grama de información interna activado
	

	48. Determine quienes están afectados por la crisis y sus percepciones.

	· Público meta identificado.

· Equipo de monitoreo activado e instalado en sitio previsto
	

	49. Determine acciones que debería hacer el público meta.

	· Hacer públicos los mensajes preparados.
	

	4. Primer Anuncio y siguientes anuncios públicos

	50. Informe a portavoces sobre situación, antecedentes y mensajes claves para este momento
	· Flujo-grama de información interna activado 

· Actualizar información de mensajes claves y recomendaciones con técnicos.

· Procedimientos de aprobación realizados conforme planificado.
	

	51. Apoye los aspectos organizativos para realizar el primer anuncio y decidir de acuerdo a la situación presentada cuál sería el mejor canal a utilizar.
	· Equipo de Medios de Comunicación activado.

· Identificado el canal clave para hacer el primer anuncio.
· Sala de Prensa en funcionamiento.
	

	52. De primer anuncio: Responde abierta y rápidamente a las preguntas iniciales.
	· Información liberada antes de que rumores perjudiciales comienzan.
· Portavoz hace primer anuncio aplicando principios de la comunicación de riesgos y brotes de acuerdo a normas de la OMS.

· Portavoz indica a la población recomendaciones básicas para el momento de la crisis.

· Portavoz indica a la población cosas que pueden hacer.
	

	53. Informe los medios de comunicación cuando y donde se actualizará la información


	· Establecido y difundido a medios de comunicación un horario de entrega de información y/o conferencias de prensa.
· Salones de prensa preparados para acoger periodistas y hacer anuncios públicos.

· Personal y recursos identificados para responder a expectativas de medios y público.

· Dirección de sitios Web de la institución difundidos.

· Números telefónicos de centros de llamadas difundidos.
	

	54. Alerte a los socios y las organizaciones internacionales y pedir asistencia si fuera preciso.
	· Socios y organizaciones internacionales alertados.
	

	55. Utilice variedad de canales para mantener comunicación constante con el público.
	· Equipo de comunicación enviando mensajes e informaciones a través de Páginas Webs, boletines electrónicos etc.
	

	5. Asesoría a las autoridades y equipo de gestión del riesgo

	56. Asesore a las autoridades sobre la emergencia desde la perspectiva de los medios.


	· Miembro (s) del equipo de comunicación integrado al equipo superior de gestión del riesgo.

· Flujo-grama de información interna activado.
	

	57. Establece línea de contacto con los especialistas del tema (dengue, fiebre amarilla, influenza etc.)


	· Flujo-grama de información interna activado.
	

	58. Establece flujo de comunicación interna para operacionalizar la información


	· Flujo-grama de información interna activado.
	

	59. Identifique con los especialistas las prioridades (actualizar mensajes claves)


	· Sesiones de trabajo con comunicadores y especialistas.

· Informar a los portavoces.
	

	60. Provee los recursos materiales y humanos 


	· Recursos humanos requeridos en el plan de crisis e integrados al equipo.

· Recursos financieros disponibles.

· Recursos logísticos para movilización, comunicación y otros están disponibles.
	

	61. Pide a los líderes de opinión y socios que ayuden a explicar la situación.
	· Socios comparten información con diversos públicos.
	

	62. Colabore con expertos técnicos para explicar las medidas y recalcar la importancia y las implicaciones del cumplimiento.


	· Mensajes actualizados y distribuidos mensajes sobre planes para el posible distanciamiento social, cierre de las escuelas, confinamiento en el domicilio, cancelación de las reuniones masivas.

	

	63. Comunique con los medios siguiendo las normas de la OMS para la Comunicación de Brotes.
	· Información exacta y oportuna distribuida con el fin de mantener la confianza y disipar los temores. 
	

	6. Vigilancia de la Comunicación

	64. Active la vigilancia de las comunicaciones con los comunicadores del gobierno y otros canales previstos para ESCUCHAR los rumores, inquietudes, preocupaciones, actitudes de la población. 
	· Activadas las líneas telefónicas públicas “call centres”y dar seguimiento a las consultas de la población.
· Realizadas reuniones con líderes comunitarios y formadores de opinión.

· Monitoredos los Medios de Comunicación.
	


Fase de control:
En esta etapa los objetivos de comunicación de riesgo están centrados en ayudar a la población a entender de manera correcta sus propios riesgos, para que puedan tomar sus propias decisiones. 

Proveerles de información con antecedentes sobre la situación.

Tratar de que la población esté integrada activamente en los planes de respuesta y recuperación.

Escuchar con atención y corregir los rumores y malas informaciones.

Explica con mayor detalle las recomendaciones del personal técnico y los riesgos/beneficios de para la toma de decisiones.
Es muy probable que haya muchas críticas de los medios o de la opinión pública sobre el desempeño en la crisis.  Es muy importante que mantenga el proceso de evaluar constantemente el curso de la epidemia.

	3. FASE DE CONTROL

	65. Active equipo de comunicación para trabajar permanentemente cubriendo todas las funciones del plan.
	· Designadas grupos de al menos dos personas para cada función.
· Establecidos Plan de rotación de horarios.
	

	66. Prepare a portavoces y funcionarios gubernamentales de alto nivel para dirigirse al público para promover la calma y ayudar al público a comprender mejor sus propios riesgos.
	· Portavoces y funcionarios aplicaron medidas de comunicación de crisis y brotes de conformidad con las normas de la OMS.

· Enviados mensajes claves son claros, concretos.

· Proveída información sobre lo que se estaba haciendo y las medidas que se estaban tomando.

· Entregada información sobre los antecedentes e información complementaria sobre el evento.
· Entregada información sobre los planes de recuperación.
	

	67. Mantenga comunicación de doble vía entre el público y las autoridades para que comparten puntos de vista sobre la situación.
	· Centros de llamadas, líneas de asistencia urgente, programas de entrevistas de radio y TV en vivo con preguntas del público al aire operaron de acuerdo a establecido.

· Actualizadas las páginas Web y Blogs.
	

	68. Colabore con médicos privados en los mensajes que darán al público especialmente con los trabajadores de salud.
	· Desarrollada colaboración con personal técnico mensajes claves para personal de salud sobre síntomas, signos de peligro y medidas de salud recomendadas.
	

	69. Cree mecanismos de comunicación con las poblaciones vulnerables.
	· Centro de llamadas contaron con personal que habla idiomas y dialectos de las poblaciones del país.

· Entregados mensajes especiales con recomendaciones para ancianos y niños.

· Transmitidos mensajes especiales para comunidades aisladas por radios y/o TV con frecuencias que llegaron a esas poblaciones.
	Indicadores más específicos

	70. Corrige la información incorrecta como rumores. Explicar las recomendaciones sobre la emergencia.
	· Mecanismos implementados para el monitoreo y vigilancia de la comunicación a través de centro de llamadas, monitoreo a medios, reuniones con líderes etc.
· Realizadas investigaciones sobre lo que el público pensaba sobre las medidas que se tomaron y sobre sus preocupaciones.
	

	71. Mantenga una buena comunicación con los medios de comunicación y asegure que reciben la información actual de la fuente oficial.
	· Establecido calendario de comparencias públicas con portavoces y/o autoridades gubernamentales superiores.
· Distribuida información adicional sobre la situación y los antecedentes.

· Asegurado que los mensajes claves y recomendaciones fueron correctamente enviados a través de los medios de comunicación y otros canales.
	

	72. Mantenga una diversidad de canales de comunicación abiertos y manejando los mensajes y recomendaciones claves.
	· Mensajes preparados con antelación son transmitidos y mensajes impresos distribuidos.

· El equipo de comunicación colabora con instituciones educativas, religiosas para  transmitir las recomendaciones y reducir la inquietud.

· Se mantiene información actualizada en sitios webs, blogs, carteles electrónicos etc.
	


La Crisis decrece

Esta fase se caracteriza por una reducción considerable del interés de los medios de comunicación. Inclusive es probable tener que responder al escrutinio de los medios sobre el manejo de la crisis. Aquí hay la oportunidad de intensificar mensajes sobre medidas de prevención y/o qué hacer ante signos y síntomas de peligro.

	4. LA CRISIS DECRECE (RECUPERACION)


	73. Alerte, en caso de necesidad, al público sobre cómo manejar los cadáveres, basándose en las normas preparadas para las situaciones de emergencia.
	· Desarrollado mensajes con información sobre las normas.
	

	74. Convence a la población y a los medios de comunicación a continuar apoyando la respuesta
	· Mantenida la difusión de mensajes claves sobre medidas de prevención para evitar una segunda ola del brote.
	

	75. Establece maneras de avisar al público de que la crisis ha pasado y que los servicios públicos se reanudarán. 
	· Realizadas anuncios del Gobierno para informar sobre la reanudación de los servicios y actualización de la situación.
	

	76. Evalúe los problemas y los errores y fortalecer las buenas prácticas en el momento del recuperación
	· Definida la metodología de evaluación.

· Iniciado el proceso de evaluación.
	


5. La crisis terminó-Prepárese para la próxima crisis

Evaluación

La crisis ha terminado por lo que puede evaluar su desempeño, documentar las lecciones aprendidas y buenas prácticas
	77. Evalúe con lecciones aprendidas identificadas para fortalecer una respuesta pública apropiada para emergencias similares en el futuro.
	· Evaluación completada:
· Medida la efectividad del equipo de comunicación en cada una de las etapas y asignaciones de trabajo.
· Medida la efectividad de las reuniones.
· Medida la efectividad del flujo de comunicación interna.
· Medida la vigilancia de la comunicación y monitoreo de medios.
· Medida la respuesta de los medios de comunicación.
	








