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OBJETIVOS DE LA PRESENTACIÓN
ASPECTOS GENERALES Y FASE DE PREPARACIÓN

2: RELEVANCIA DE 
ESCUCHAR Y MONITOREAR

4: DIÁLOGO PARA 
FORTALECER CONFIANZAS

3: IDENTIFICAR ACCIONES 
Y ACTORES CLAVE

COMUNICACIÓN

1: CONOCER 
DETERMINANTES DE LA 

COMUNICACIÓN
5: COMPARTIR 
CONSEJOS PRÁCTICOS
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Metas de la comunicación de crisis relacionadas con la 
seguridad de las vacunas
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Contactar a 
actores clave

• Identificar 
colaboradores y 
obstaculizadores.

• Crear mapa de 
actores.

Establecer 
mecanismos de 

respuesta

• Capacitaciones.
• Preparar mensajes 

clave.

Informar al público 
para construir 

resiliencia

• Sensibilizar sobre 
beneficios y riesgos de 
enfermedades 
inmunoprevenibles y de la 
vacunación.

Monitoreo y 
evaluación

• Comprender el 
evento.

• Clasificarlo.
• Identificar y diseñar 

respuesta e 
indicadores.

Conocer la 
evidencia

• Entender los 
determinantes de 
la comunicación.

• Monitorear 
percepciones.

ACCIONES CLAVE DE LA PREPARACIÓN
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DETERMINANTES DE LA COMUNICACIÓN 
DE SEGURIDAD EN VACUNAS
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SESGO DE 
CONFIRMACIÓN

CONFIAMOS MÁS EN MENSAJES QUE 
APOYEN NUESTRAS CONCLUSIONES 

PREVIAS

HEURÍSTICA AFECTIVA
NOS GUIAMOS POR EMOCIONES, NOS 
ALERTAN DE RIESGOS POTENCIALES O 

PREDISPONEN NUESTRAS ACCIONES

EFECTO DE SEGURIDAD
NOS ENFOCAMOS MÁS EN LAS 

PÉRDIDAS QUE EN LAS 
GANANCIAS

HEURÍSTICA DE 
DISPONIBILIDAD
TOMAMOS DECISIONES 
BASADOS EN HECHOS 
CERCANOS, OLVIDAMOS LOS 
LEJANOS

SESGO DE ANCLAJE
BASAMOS DECISIONES EN 
OPINIONES FAMILIARES

HEURÍSTICAS

PERCEPCIÓN DEL RIESGO Y DECISIÓN DE VACUNAR
FACTORES QUE AFECTAN LA PERCEPCIÓN DE RIESGO INDIVIDUAL
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Brecha en la percepción de riesgo
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CUANDO LA BRECHA AFECTA AL PERSONAL DE SALUD

01 02 03 04 05 06

EMPODERAR EN LA 
TOMA DE DECISIONES

No censurar la reticencia, 
concentrar esfuerzos en 
empoderar con conocimientos

HERRAMIENTAS DE 
EVALUACIÓN

Monitoreo y tamizaje para 
alertar reticencias

HABLAR DE LA 
EVIDENCIA

Demostrar el compromiso 
por las vacunas

RESALTAR RIESGOS DEL 
RECHAZO A LA VACUNACIÓN
Importante diferenciar 
los riesgos relativos

HABLAR DE MÍNIMOS 
RIESGOS DE LA VACUNACIÓN
Ser transparente y apropiado 
en reconocer probabilidad de 

eventos adversos

HABLAR DE BENEFICIOS 
COLECTIVOS

Informar sobre derechos y 
deberes colectivos

07

MENSAJES 
POSITIVOS
Mensajes específicos 
para el personal de 
salud

CÓMO OPTIMIZAR LA COMUNICACIÓN CON EL PERSONAL DE SALUD
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MONITOREO DE PERCEPCIONES DE SEGURIDAD

Precisos para entender 
la percepción pública

Identificar, evaluar 
muestras

Costos asociados, alternativas 
de financiamiento

Analizar plazos y 
metodologías

OBJETIVOS PÚBLICO

COSTOS FACTIBILIDAD

Metodologías 
cuantitativas, cualitativas

Aspectos éticos de 
investigaciones

Validar mensajes e 
instrumentos

Formatos de divulgación 
para cada audiencia

ACEPTABILIDAD ÉTICA

VALIDACIÓN DIVULGACIÓN

ASPECTOS METODOLÓGICOS RELEVANTES
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HERRAMIENTAS DE INVESTIGACIÓN Y MONITOREO

VIGILANCIA DE 
RUMORES

ENCUESTAS, 
CUESTIONARIOS

MONITOREO DE 
REDES SOCIALES

RESÚMENES DE 
PRENSA

INVESTIGACIONES 
CIENTÍFICAS

INFORMACIÓN DEL 
PERSONAL DE 

SALUD

Diarios.
No exhaustiva.

Información sensible, 
población de difícil acceso.

Costos y personal.
Diversas metodologías.

Costos y personal.
Alta sensibilidad.
Consumo de tiempo, señales de 
bajo impacto.

Capacidad instalada, bajo 
costo.

Probable distorsión.

Alta sensibilidad.
Consumo de tiempo, señales de 
bajo impacto.

EJEMPLOS DE HERRAMIENTAS



TRABAJO CON ACTORES CLAVE
PREGUNTAS PARA IDENTIFICAR ACTORES CLAVE

01

02

03

04

05

06

DEFENSOR
¿QUIÉN PUEDE SER UN DEFENSOR O 
PERSONA CAPAZ DE PRESTAR APOYO?

FUENTES

¿CUÁLES SON LAS FUENTES DE 
INFORMACIÓN MÁS FIABLES?

PUNTO FOCAL

¿QUIÉN NECESITA ESTAR INFORMADO 
EN CASO DE UNA CRISIS?

DETRACTOR
¿QUIÉN PODRÍA SER UN 

FUERTE DETRACTOR?

CONSECUENCIA
¿QUIÉN PODRÍA VERSE AFECTADO POR LA 
CRISIS Y QUIÉN PODRÍA BENEFICIARSE DE 

PRESTAR APOYO?

PREGUNTAS
¿A QUIÉNES PODRÍAN QUERER 

HACER PREGUNTAS LOS MEDIOS?
Es fundamental construir relaciones robustas antes de las crisis. Una vez 

instalada la crisis, no es un momento ideal para entablar nuevas relaciones.
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MECANISMOS DE COORDINACIÓN

1 2 3 4 5

INFORMAR AL PÚBLICO Y 
CONSTRUIR RESILIENCIA
SENSIBILIZAR AL PÚBLICO. 
RIESGOS Y BENEFICIOS.

MONITOREO Y 
EVALUACIÓN
MONITOREO DE 
DIVERSOS EVENTOS.

ENTENDER LOS 
MEDIOS DE 
COMUNICACIÓN
ALIADOS NATURALES.

COMPRENDER 
FUNCIONAMIENTO Y CÓDIGOS.

CAPACITAR AL 
PERSONAL
MIEMBROS DEL GRUPO DE 
COMUNICACIÓN, VOCEROS 
Y REPRESENTANTES

MENSAJES PARA 
CRISIS POTENCIAL
DISEÑAR Y COMPARTIRLOS 
ENTRE MIEMBROS 

ESTABLECER UN MECANISMO DE COORDINACIÓN INTERNA
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Principios centrales para construir confianza
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ENTENDER LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN

FUNCIONAMIENTO

• Factores que convierten 
información en noticia

• Características
• Actitudes subjetivas
• Estrategias

CÓDIGOS PROPIOS

• Cada medio de comunicación 
tiene códigos 
comunicacionales propios

OBJETIVOS
• Información oportuna
• Posiciones oficiales
• Mensajes atractivos, claros y 

verídicos
• Imágenes, cifras, testimonios
• Aclarar rumores
• Seguimiento de errores

Además de informar, los medios son instrumentos de apoyo para 
modificar actitudes o conductas y promover movilización social

ALIADOS NATURALES PARA FACILITAR EL DIÁLOGO CON EL PÚBLICO
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MEDIOS DE COMUNICACIÓN

ACEBOOK • Padres y madres

• Diálogo

• Actualización frecuente 
de algoritmos

TWITTER • Tiempo real

• Periodistas

VACCINE 
SAFETY 
NET

• Repositorio sitios validados

• OMS

TELEVISIÓN
• Cobertura

• Imágenes (normativas)

• Impacto

• Lenguaje corporal

RADIO
• Inmediatez

• Alcance

• Bajo costo

• Interacción

• En directo

PRENSA
• Profundidad y análisis

• Digital

• Edición final



OPS/OMS

PROCESO DE RESPUESTA

PASO 2

PASO 3

PASO 4

CLASIFICAR EL 
EVENTO

ESAVI, CAMPAÑA O 
CAMBIO PNI, DEBATES O 

PUBLICACIONES

CLASIFICAR EL 
IMPACTO

BAJO, MEDIO O ALTO

RESPUESTA DE 
COMUNICACIÓN

PREPARACIÓN, INTENSIFICAR 
PREPARACIÓN, RESPUESTA 

INMEDIATA

PASO 1

COMPRENDER EL 
EVENTO

¿QUIÉN, QUÉ, CUÁNDO, 
DÓNDE Y POR QUÉ?

RESUMEN DEL PROCESO DE RESPUESTA ADECUADA



ESAVI
EVENTO

Acciones Clave

Estar preparados (mensajes,
vocería)

Esperar inseguridad y
ansiedad

Transparencia

Monitoreo

Cambios en PNI

DESCRIPCIÓN Nivel de impacto

Bajo: 

Medio: 

Alto: 



Campaña o cambio en el PNI
EVENTO

Acciones Clave

Explicar
cuidadosamente
razones de cambio

Suspensión o retiro
temporal, aclarar que es
medida de precaución

Vacunas pandémicas deben
considerarse como nuevas
vacunas (subtipos influenza)

DESCRIPCIÓN Nivel de impacto

Bajo: 

Medio: 

Alto: 



Publicaciones o debates
EVENTO

Acciones Clave

Debates son comunes,
evaluar si se responde

Investigaciones poco creíbles 
no son infrecuentes.
Generalmente no crean
reacciones públicas

Respuesta debe considerar
brecha de percepción de
riesgo y aspectos emocionales

DESCRIPCIÓN Nivel de impacto

Bajo: 

Medio: 

Alto: 
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¿Cuál es el objetivo principal de comunicar al público en una crisis 
relacionada a las vacunas?

Esperen la crisis. En un momento ocurrirá. Deben estar preparados.  
Una crisis puede dañar la CONFIANZA del público en las vacunas y la 
vacunación.

El objetivo principal de comunicación en una crisis relacionada a la 
seguridad de vacunas es construir, mantener o reconstruir la CONFIANZA en 
las vacunas y la importancia y beneficios de la vacunación y la inmunización. 



Comunicación de riesgo y seguridad 
en vacunas
Ejercicio 1



Antecedentes
Caso 1

Durante la vacunación
al personal de salud, se
recibe reporte sobre un
enfermero que habría
fallecido posterior a

recibir la vacuna

Vacunación
COVID-19 en país XX

Hombre de 64 años,
antecedentes de
hipertensión e

infarto agudo al
miocardio hace 6

meses

Antecedentes del
caso

Usted pertenece al
equipo nacional de
comunicación en

crisis de
inmunizaciones

Equipo



Breaking
News



Contexto
2 horas después de recibir el primer reporte

Vacuna

Impacto

Reporte 2

Antecedentes



Respondamos
unas preguntas
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Preguntas para Zoom

Pregunta 1:
¿Qué tipo de evento de seguridad en vacunas 
está enfrentando? (use el algoritmo)
- ESAVI
- Campaña de vacunación o cambio en el PNI
- Debates o publicaciones

Pregunta 2:
¿Qué nivel de impacto tiene el evento?
- Bajo
- Medio
- Alto

Pregunta 3:
¿Qué acciones clave debe poner en marcha?
- Usar mensajes preparados previamente y activar 

vocerías
- Prepararse para la inseguridad y ansiedad por 

parte de la población
- Ser transparentes y oportunos con la entrega de 

información
- Monitoreo de la respuesta comunicacional



GRACIAS



Fase II: IMPLEMENTACIÓN
Como responder a una 
crisis relacionada a la 
seguridad en vacunas

Katharina-Sophia Dolezal

Coautora de “Comunicación de crisis 
relacionada con la seguridad de las vacunas y 
de la vacunación: orientaciones técnicas”
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Objetivo de esta presentación

1. Introducción a los elementos principales en implementar una 
estrategia/plan de comunicación de riesgos en vacunas e 
inmunización. 

2. Elementos fundamentales en construir confianza durante la fase de 
respuesta. 

3. Mensajes clave/estudio de caso: Introducción y despligue de las 
vacunas contra COVID-19
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¿Cuál es el objetivo principal de comunicar al público de una crisis 
relacionada a vacunas?

El objetivo principal de comunicación en una crisis relacionada a la 
seguridad de vacunas es de construir, mantener o reconstruir 
CONFIANZA en la importancia y los beneficios de la vacunación y la 
inmunización. 
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Responder a una crisis 
relacionada a las vacunas 
o a vacunación

Coordinar y 
comprometer

Crear respuesta y e 
implementar 
estrategias de 
comunicación   

Compartir la 
información

Monitorear y continuar 
la respuesta 

Fase de implementación/respuesta: 
acciones principales
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Coordinar y comprometer

Acción I:
Reunir al grupo de 

respuesta

Ø Reunir a todos los actores clave
Ø Organizar 

reuniones/teleconferencias 
regularmente y durante todas las 
fases de la crisis 

Ø Crear un mecanismo de colaboración e 
intercambio de información.

Ø Establecer un dialogo bidireccional para 
poder entregar información actualizada 
a todos los actores y dejar que los 
actores informen al grupo.

Acción II:
Compartir información
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Crear respuesta e implementar 
estrategias de comunicación   

Acción I:
Identificar a las 
audiencias clave

Ø ¿Quienes son las 
personas/poblaciones más 
afectadas por la crisis? 

Ø ¿Quienes son los 
actores/poblaciones que 
pueden tener un impacto 
directo y lograr un cambio 
de comportamiento?

Acción II:
Crear respuesta e implementar 

estrategias de comunicación

Acción III:
Adaptar los mensajes

Acción IV:
Elegir a los medios de 

comunicación 

Ø Definir la meta y los objetivos 
de comunicación a partir de 
las evidencias disponibles y 
del análisis de audiencias 
objetivo.

Ø Definir el cambio de 
comportamiento deseado.    

Ø Basado en las metas y 
objectos comunicaciones, 
adaptar los mensajes.

Ø Incluir comunicación sobre 
riesgos/beneficios.

Ø Definir herramientas y 
medios/canales de 
comunicación.

Ø Evaluar cuáles son los 
medios de comunicación 
óptimos para difundir 
mensajes que alcancen a 
las audiencias objetivo.
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Compartir la información 

Acción I:
Preparar la vocería

Ø Capacitar a voceros en temas 
relacionados a la seguridad de 
las vacunas y el manejo de 
crisis.

Ø Conocer los medios y establecer 
buenas relaciones con 
periodistas antes de una crisis.

Ø Similar posibles escenarios. 

Acción II:
Informar al publico

Acción III:
Comunicar a los medios de 

comunicación

Ø Es la meta principal de mantener la 
confianza de la población en la 
seguridad de las vacunas y en las 
personas que las administran.

Ø Usar la red de actores de 
confianza, incluso periodistas y 
canales fiables de 
comunicación. 

Ø Mantener el contacto regular 
con periodistas también antes 
y después de una crisis. 
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Monitorear y continuar la respuesta 

Acción I:
Monitorear la opinión 

publica durante una crisis

Ø Monitorear la opinión publica 
ayuda a entender mejor las 
audiencias objetivo y las 
necesidades comunicacionales y 
de información. 

Ø Realiza un análisis breve para 
recopilar evidencias de la línea 
directa.

Ø Establecer un mecanismo para 
detectar rumores y manejar datos. 

Acción II:
Monitorear los medios de 

comunicación 

Ø Monitorear la prensa y las redes 
sociales y el mecanismo que 
utilizan para tener un impacto en 
las percepciones y la opinión 
publica. 

Ø Incluir periodistas y canales fiables 
de información en su grupo de 
colaboración de actores.

Ø Establecer relaciones fuertes con la 
prensa/medios de comunicación.

¡Base su estrategia 
comunicacional y la respuesta 
a la crisis en los resultados del 
ejercicio de monitoreo!

Para que las actividades de 
comunicación sean eficaces y 
tengan impacto, deben ser 
adaptadas a las 
preocupaciones, actitudes, 
necesidades y opniones de las 
audiencias objetivo.



CONSTRUIR CONFIANZA EN 
LA FASE DE RESPUESTA

©OPS
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QUE HACER PARA RESPONDER A UNA CRISIS

Vigile la opinión pública 

Identifique el público objetivo y 
vigile su percepción sobre la 

seguridad en vacunas 
à Actúe inmediatamente si 

surgen mitos y conceptos 
erróneos 

Active el grupo de actores
Colabore con actores antes de 

una crisis y active este este 
mecanismo durante ella

Sea el primero a responder y a 
formar una narrativa (si no, los 
demás tendrán esta ventaja)

Responde inmediatamente 

- Consistencia
- Capacidad
- Sinceridad
- Credibilidad

- Capacidad
- Visibilidad
- Sinceridad

- Credibilidad
- Objetividad
- Capacidad
- Imparcialidad



CASO ACTUAL: INTRODUCION DE VACUNAS COVID-19
LA RESPUESTA COMUNICACION

©OPS
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Acceso fácil, seguro y equitativo a la vacuna

Transporte y  almacenamiento adecuados para 
preservar la seguridad y efectividad de las 
vacunas. 

Sistema fuerte de la vigilancia de la seguridad 
de vacunas y ESAVI

Capacitación fuerte del personal de salud a

Enfoque comunicacional y programa fuerte de 
la priorización de grupos vulnerables. 

Mensajes clave: Un fuerte programe de introducción es un fuerte 
motor hacia aceptación de vacunas

• El nivel de la aceptación de las 
vacunas contra el COVID-19 depende 
del nivel de preparación y el 
despliegue de las vacunas en 
general. 
• Buena planificación y una distribución 

equitativa basada en un marco legal y 
regulatorio fuerte pueden motivar la 
aceptación de las vacunas; una falta 
de preparación puede representar un 
obstáculo.   
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• Vacunar grupos de riesgo aumenta el riesgo de un evento coincidente.

• Campañas de vacunación masiva en nuevos sitios de vacunación (+ nuevas características y 

plataformas de vacunas) aumentan el riesgo de un error programático. 

• Con nuevos productos y nuevas plataformas vienen nuevas preocupaciones y preguntas 

relacionadas a la seguridad de las vacunas.

• Personas que rechazan vacunas van a utilizar cada evento para compartir sus ideas. 

• Un evento en un país podría afectar la confianza y la aceptación de las vacunas en otra 

parte. 

Es esencial establecer un mecanismo rápido, eficaz y coordinado para detectar y responder a 

eventos adversos y señales de seguridad de vacunas. 

Mensaje clave: Prepararse para eventos relacionados 
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Mensajes clave: Considere cuidadosamente su respuesta a la reticencia 
y a quienes rechazan las vacunas

• Grupos que rechazan las vacunas y son 
activad en las redes buscan atención à
¡hable sobre la seguridad de las vacunas y 
los beneficios!

• Cuanto más que hablamos sobre la 
reticencia a las vacunas, más alimentamos 
una conversación negativa y más 
arriesgamos de crear una norma social 
relacionada a la reticencia a la vacunación.  

• Invertir en la capacitación del personal de 
salud en responder a preocupaciones, 
cuestiones y dudas. 

• El personal de salud representa los 
recibidores, proveedores y campeones de 
las vacunas contra COVID-19. 

• Integrar los principios fundamentales en la 
comunicación para construir confianza.

• Adaptar mensajes a las audiencias objetivo
• Comunicar con una voz y coordinar con 

actores clave. 

¡TEN CUIDADO! … ¡ENFOQUENSE EN! …



Gracias!



Comunicación de riesgo y seguridad 
en vacunas
Ejercicio 2



Antecedentes
Caso 2

Durante la planificación de
vacunación, se recibe

notificación de la compra de
dosis de vacunas

procedentes de País XX

Adquisición vacunas
COVID-19

Por la tarde, un noticiero
emite un reportaje sobre

la baja calidad y
efectividad de productos,

incluidas vacunas, 
provenientes de ese país

Antecedentes del caso

Usted pertenece al
equipo nacional de

comunicación en crisis de
inmunizaciones

Equipo



Breaking
News



Contexto
2 horas después de emitirse el reportaje

Reporte 2 Redes Impacto



Respondamos
unas preguntas
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Preguntas para Zoom
Pregunta 1:
¿Qué mensajes clave debería emitir a la 
población?
Alternativas:
• Hablar negativamente de otro país no 

corresponde en personas inteligentes
• Las vacunas COVID-19 son seguras y han 

recibido aprobación de uso, independiente de 
sus países de origen, basado en datos científicos 
de ensayos clínicos

• Es comprensible que la población tenga dudas 
válidas sobre las vacunas, haremos nuestro 
mayor esfuerzo para comunicar 
transparentemente que las vacunas son seguras 
y efectivas

• Toda intervención médica tiene riesgos, la 
población debe asumirlos si quieren superar la 
pandemia

Pregunta 2:
¿Qué canales de comunicación usaría para 
alcanzar a la audiencia?
- El mismo canal desde donde se emitió el 

programa
- Canales de televisión distintos a donde se emitió 

el programa
- Radio
- Redes sociales
- Sitios web oficiales del gobierno



Gracias!



Comunicación de crisis sobre la seguridad de las 
vacunas y de la vacunación
Herramientas para fortalecer la vigilancia global 
y regional de ESAVI/AESI

Plenaria de cierre Desirée Pastor
Asesora Regional de Inmunizaciones

Unidad de Inmunizaciones/FPL
OPS/OMS
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Propósito y objetivo general del Sistema 
Regional de Vigilancia de ESAVI

Propósito:
Desarrollar un sistema regional de vigilancia de ESAVI sensible, oportuno, 
estandarizado, confiable e integrado con la co-participación de todos los actores 
involucrados en vacunación segura para mantener la confianza en la vacunación 
y la aceptación de la inmunización en las Américas.  

Objetivo General:
Contribuir a la detección temprana y clasificación adecuada de los ESAVI graves y 
señales de riesgo, para generar una respuesta rápida y apropiada a nivel 
nacional y regional.
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DIAGRAMA DE HERRAMIENTAS VIGILANCIA ESAVI
LAS SIGUIENTES  HERRAMIENTAS FORMAN PARTE DEL SISTEMA REGIONAL DE VIGILANCIA DE ESAVI

ALIANZAS ESTRATÉGICAS Y 
COMUNICACIÓN

COMITÉ REGIONAL ESAVI, 
MATERIALES DE 

COMUNICACIÓN

FORTALECIMIENTO DE 
CAPACIDADES NACIONALES

CURSO ONLINE, TALLERES 
SUBREGIONALES, 

MICROSITIO

PLANES MANEJO DE RIESGO, 
MAPAS Y DASHBOARD

PLANES DE RIESGO, MAPAS Y 
DASHBOARD DE VACUNAS COVID-19

VIGILANCIA ACTIVA

VIGILANCIA CENTINELA Y 
ESTUDIOS EN PERSONAL 
DE SALUD Y 
EMBARAZADAS

MANUALES Y 
HERRAMIENTAS DE 

INVESTIGACIÓN Y ANÁLISIS
MANUALES GLOBAL Y 

REGIONAL, HERRAMIENTAS 
OMS ADAPTADAS

05

03
01

04

02
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Herramientas
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•Manual Global de apoyo a 
acciones previas, durante y 
posterior a introducción de 
vacunas COVID-19.
• Dirigido a autoridades de 

gobierno, equipos de 
inmunización, autoridades 
regulatorias, ministros de 
salud, centros de 
farmacovigilancia y 
productores 
• Capítulo de comunicación de 

la seguridad de vacunas 
COVID-19

COVID-19 Vaccines: Safety Surveillance Manual

YOUR TITLE HERE
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• Orientaciones técnicas para apoyar al personal de 
salud      en la comunicación con padres, madres, 
cuidadores y pacientes

• Webinar: fecha tentativa marzo 2021

• Manual regional para la vigilancia de ESAVI
• Autoridades ministeriales, con herramientas útiles 

para niveles locales
• Capítulo de comunicación del riesgo para equipos 

de vigilancia ESAVI



OPS/OMSOtras publicaciones COVID-19: 
• Mitos y rumores
• Hechos que el personal de salud debe conocer
• Guía para elaborar estrategia de comunicación de riesgos
• Actividades de comunicación



Gracias


