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Normas de comunicacion

de brotes epidémicos de la OMS

Antecedentes

0s brotes epidémicos son inevitables y a menudo impredecibles. El entorno que

rodea a un brote es Unico en la salud publica. A menudo los brotes se caracteri-

zan por la incertidumbre la confusion y la sensacion de urgencia. La comunica-
cion, en general a fraves de los medios de difusion, es ofra caracteristica del enforno
del brote. Lamentablemente, abundan los ejemplos de comunicacion frustrada que
han refrasado el control de los brofes, han minado la confianza y la colaboracion de
la genfe, y han prolongado innecesariamente la confusion econémica, social y poli-
tica. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) cree que es el momento derecono-
cer que la competencia en materia de comunicacion se ha hecho esencial para el
confrol de los brotes epidémicos, asi como la insfruccion en epidemiologia y andlisis
de laboratorio. ¢Pero cudles son las mejores practicas de comunicacion con el publico
durante un brote, a menudo por conducto de los medios de difusion?

Normas para la comunicacion con el publico durante
los brotes epidémicos

principios de 2004, la OMS empez0 a establecer normas de comunicacion,

basadas en pruebas cientificas y sometidas a ensayos prdcticos, que promue-

van la mefa de salud publica de confrolar rapidamente los brotes con el menor
trastorno posible a la sociedad. El primer paso de este proceso fue la revision
exhaustiva de la bibliografia sobre comunicacion de riesgos. Durante este proceso,
la OMS reconoci6 los componentes de comunicacion de riesgos que fenian perti-
nencia directa en lo que se refiere a los brotes. A continuacion, de fodo este mate-
rial se extrajeron unas cuantas caracteristicas que se asocian estrechamente a la
eficacia en la comunicacion o que, cuando faltan, se relacionan con defectos en la
comunicacion. Por altimo, estas caracteristicas fueron evaluadas por expertos en el
control de brotes, que procedian de culturas, sistemas politicos y grados de desarro-
llo econdémico muy diversos. El resultado de esta revision exhaustiva, filfrado
mediante una amplia evaluacion practica, es una lista breve de las mejores practi-
cas de comunicacion, que se enumeran a confinuacion.
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1. Confianza
La meta primordial para la comunicacion de brotes epidémi- B
coS es comunicarse con la gente de tal forma que se :
fomente, mantenga o recupere la confianza. Esto se aplica a g
todos los sistemas politicos, culturas y grados de desarrollo.

a. Las consecuencias de la pérdida de la confianza del
publico pueden ser graves en férminos sanitarios,
economicos y politicos. Muchas investigaciones y ejem-
plos importanfes en materia de salud publica apoyan la hipdtesis de que cuantas menos
confien las personas en quienes deben protegerlas mas femerosas estardn y serd menos
p racbable que adapten sus elecciones y su comportamiento a las instrucciones de manejo
de brotes.

b. Los altos directivos habran de apoyar esta mefa, pero conseguir su apoyo para medidas
especificas que generen confianza es algo que afronta muchas barreras practicas.

|. Esto se debe a que las medidas para fomentar la confianza a menudo son contrainfu-
ifivas (como reconocer las incertidumbreso evitar infundir una confianza excesiva).

Il. En consecuencia, es fundamental fomentar internamente la confianza entre los comu-
nicadores y los encargados de la formulacion de politicas. También es esencial que
exista confianza entre los comunicadores y los miembros del personal técnico de
respuesta a los brotes, pues es posible que no perciban la necesidad de comunicarse
con el publico, especialmente si esto significa distraerlos de ofras tareas. Estfa relacion
interna -enfre comunicadores, personal técnico y encargados de la formulacion de
politicas- a veces se denomina “fridngulo de confianza”.

¢ Es importante que el tridngulo de confianza se establezca antes de que sea
necesaria su existencia. Esto puede ser complicado, dado que diferentes intere-
sados direcfos, quizds representados por diferentes ministerios, pueden fener
conflictos de intereses que requieran llegar a un consenso entre 10S socios.

¢. La confianza en la comunicacion con el publico es fundamental en ambas direcciones. Se
ha comprobado que es raro el panico generalizado, y mads raro aun si se ha informado
con franqueza a la gente. Pero el grado en que los gestores de los brotes confian en la
capacidad del publico para tolerar la informacion incompleta, y a veces alarmante, influye
en la foma de decisiones y la eficacia de la comunicacion.
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d. Los mecanismos de responsabilizacion, participacion y
transpamcia son importantes para establecer y man-
tener la confianza, y son especialmente importantes Content and my nom e s
para fomentfar poco a poco la confianza cuando esta
escaseq. Permitir que criticos de gran relieve observen
el proceso de toma de decisiones y que incluso par-
ticipen en él, por ejemplo, hace que sea menos nece-
saria la confianza y la fomenta.

Secrets and lies in Europe

2. Anuncios tempranos

La meta primordial para la comunicacion de brotes epidémi-
C0S es comunicarse con la gente de fal forma que se
fomenfe, mantenga o recupere la confianza. Esto se aplica a
todos los sistemas politicos, culturas y grados de desarrollo.
En el primer anuncio oficial del brofe se establecen los pardmefros de la confianza. La oportu-
nidad del anuncio y el hecho de que el mensaje sea franco y completo pueden hacer que sea
la mas importante de las comunicaciones en el marco de un brote.

a. En este mundo globalizado e interconectado, es casi imposible ocultar al publico la
infomucion sobre los brofes; tarde o temprano, este saldrd a la luz. Por consiguiente,
para impedir que circulen rumores e informacion erréneq, y para enmarcar el suceso, es
mejor anunciarlo lo antes posible.

b. Es mas probable que la gente sobrevaloreel riesgo si se oculta informacion. Se ha com-
p rdbado que los funcionarios oculfan la informacion preocupante durante mds fiempo
cuanto mas alarmante les parezca que puede resultar dicha informacion si llega a ser
divulgada, especialmente si la hace publica una fuente externa.

¢. Se hard un anuncio cuando el comportamiento del publico pueda reducir el riesgo o
contribuya a la contencion del brote.

d. El tamafo pequefo de un brofe por si solo o la falta de informacion son agumentos
insuficienfes para retrasar el anuncio. Hay ocasiones en las que incluso un solo
caso, como la notificacion de infeccion por el virus del Ebola, puede justificar un
anuncio temprano.

e. Perohay posibles problemas.

l. Los anuncios rapidos pueden sorprender a los socios importantes, que quiza no
esten de acuerdo con la evaluacion inicial. Esto se puede reducir al minimo si se
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dispone de vias de comunicacion bien establecidas entre los inferesados directos fun-
damentales y los posibles interesados directos. Estos sistemas se probaran durante
los contactos habituales o en ejercicios en grupos de trabajo.

II. Los anuncios tempranos a menudo se basan en informacion incompleta y a veces
errénea. Es fundamental reconocer publicamente que la informacion inicial puede
cambiar a medida que se comprueba o se obfiene mas informacion. Los beneficios
del aviso temprano superan |os riesgos, e incluso estos riesgos (por ejemplo, propor
cionar informacion inexacta) pueden reducirse al minimo con mensajes apropiados
de comunicacion de brofes.

3. Transparencia A

El mantenimiento de la confianza del pablico durante fodo el brofe | ‘ -
requiereiransparencia (es decir, comunicacion que sea veraz, se

comprenda facilmente, sea completa y se atenga exactamente a los

a. La transparencia propordona muchos beneficios, como la

hechos). La transparencia caracteriza la relacion entre los gestores
del brofe y la gente. Permite que esta “vea” los procesos de obten-
demostracion de que incluso en momentos de incertidumbrey IN CI “
de incognitas dificiles, los gesfores del brote buscan sistemati- .
camente respuestas. Hospital worker, 61,

cion de informacion, evaluacion de riesgos y foma de decisiones
ﬁghtlﬂg for life - paces 24

vinculados con el conirol de brofes.

b. Dado que la transparencia también puede poner de manifiesto los puntos flacos de las esfruc-
turas y las operaciones de la gestion de brotes, constituye un importante incentivo para la
toma de decisiones razonada y responsable.

¢. La franqueza tofal debe ser una meta operafiva compatible con derechos individuales gen-
eralmente aceptados, como el derecho a la privacidad de los pacientes. La clave esta en
equilibrar los derechos del individuo con la informacion directamente pertinente para el
bien comun y para satisfacer el deseo y la necesidad de informacion fidedigna del
publico. Generalmente se folera bien el anunciar publicamente los limites de la fransparen-
cia y explicar por qué se esfan fijando esos limites, siempre que estén justificados. Pero si
los limites impuestos a la transparencia se convierfen en excusas para el secretismo
innecesario, el resulfado probable serd una pérdida de la confianza del publico.

d. Muchas barreras pueden bloquear la transparencia.
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|. A menudo surgen argumenfos econdémicos, pero la primera preocupacion de los
funcionarios de salud publica debe ser la salud humana. Sin embargo, cada vez
hay mds pruebas que demuestran que la recuperacion de las repercusiones
econdmicas de un brote es mds rapida si los gobiernos correspondientes han sido
transparentes y anteriormente han logrado la gestion eficaz de los brofes.

. La preparacion de los medios de comunicacion debe ser un componente esencial
del desarrollo profesional de los funcionarios publicos. Siempre que sea posible, tal
preparacion precederd a cada encueniro con los medios de comunicacion. No se
trata de adquirir apfitudes de exposicion del mensaje sino mas bien de preparar
mensajes especificos y respuestas a preguntas probables.

Ill. Los portavoces o los funcionarios publicos quiza no se sientan seguros teniendo
que dar malas noticias o hablar sobre incognitas.

IV.'Y es posible que haya temor a revelar los puntos débiles de la infraestructura. El
orgullo, la vergiienza y el temor de ser culpado también pueden inducir la falta de
franqueza.

V. Aunque estos factores son muy dificiles de manejar en una situacion aguda, cultivar
el cambio entre los encargados de adoptar decisiones y los funcionarios técnicos de
alto rango para aumentar la fransparencia debe ser una de las estrategias al plani-
ficar la preparacion para los brofes.

La fransparencia, por si misma, no garantiza la confianza. El publico debe ver que se
estan tomando decisiones competfentes. Pero en general, a mayor fransparencia mayor
serd la confianza.

o Bt o
4. El publico OLLETIN WITH AN

ER EMERGENCY
BULLETIN.

Para que la comunicacion sea eficaz, es fundamental compren-
der al publico. Generalmente resulta dificil cambiar creencias

p reexistentes a menos que se aborden explicitamente. Y si no se
conoce lo que la genfe piensa, es casi imposible idear mensajes @
satisfactorios que superen la barrera que se levanta entre el
experto y el publico.

a. En sus inicios, la comunicacion de los riesgos se proponia informar al publico
sobre las decisiones fécnicas (la estrategia conocida como “decidir y contar”). Hoy
en dia, los encargados de comunicar riesgos ensefian que la comunicacion de cri-

Sis es un didlogo.
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b. Es tarea del comunicador comprender las creencias, las opiniones y los conocimientos de
la gente sobre riesgos especificos. Este cometido a veces se denomina “vigilancia de las
comunicaciones”.

¢. Sies posible, se atraerd a losrepresentantes del publico al proceso de toma de deci-
siones. A menudo esto no resulfa posible, de modo que se convierte en tarea del gestor de
comunicacion de brotes el comprender y representar esas opiniones a medida que la
toma de decisiones evoluciona.

d. Se deben tener en cuenta las inquietudes del publico, aunque parezcan infundadas.
Cuando una opinion sostenida publicamente fenga validez, la formulacion de politicas
debe ser coherente con ese criterio. Cuando una opinién publicamente sostenida sea
equivocada, se reconocerd publicamente y se corregird, y no se deberd omitir, fratar con
condescendencia ni ridiculizar.

e. Los mensajes de comunicacion de riesgos incluirdn informacion sobre aquello que puede
hacer la gente para aumenfar su seguridad. Esto hace que las personas sientan que con-
trdan su propia salud y seguridad, lo que a su vez les permite reaccionar al riesgo con
respuestas mas razonadas.

La ciudadania tiene derecho a la informacion que afecta a su salud y a la de sus familias. Saber
quiénes son y qué piensan es fundamental para lograr una comunicacion satisfactoria de los
brofes. La comunicacion sobre las medidas preventivas personales es particularmente dtil para
facultar al pdblico para que asuma cierfa responsabilidad por su propia salud.

5. Planificacion

Las decisiones y los actos de los funcionarios de salud publica -
tienen mas efecto que la comunicacion en lo que respecta a la p e y,
confianza y la percepcion publica del riesgo. :|B T.Fﬁ Wil ’j]‘

La comunicacion de riesgos repercufe en todo lo que hacen los PSR - < of Health
gestores del control de brotes, y no sélo en lo que se dice. Por con- :
siguiente, la comunicacion de riesgos es mas eficaz cuando se
infegra con el andlisis y la gestion de riesgos. La comunicacion de
riesgos debe incorporarse en la planificacion de los preparativos
para los sucesos de gran envergadura y en todos los aspectos de una respuesta a los brotes.

a. Tenga preparado un plan de comunicacion de riesgos anfes de que resulte necesario.
Planificar la comunicacion de brotes debe formar parfe de la planificacion de la gestion de
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b rales desde el principio. Para que la comunicacion resulte eficaz, no puede ser una
caracteristica accesoria y de ultima hora para anunciar las decisiones.

b. Generalmente, la planificacion de comunicaciones la realizan los encargados de comu-
nicacion del organismo, y a menudo los altos directivos la pasan por alto. Dado que los
principios de comunicacion de brotes incluyen algunas nociones contrainfuitivas sobre la
fomu de tratar con el pablico, existe el riesgo potencial de esperar que llegue una crisis
para senalar a los gestores la necesidad de reconocer las incerfidumbrs o de identifi-
carse con las creencias y los femores del publico.

¢. Los altos directivos, y a ser posible los dirigentes politicos, deben llegar a un acuerdo
sobrelas cuestionesreferentes a los primeros anuncios, los limites de la fransparencia y
otros componentes de la comunicacion antes de que estalle la crisis. Las caracteristicas
principales incluyen la respuesta a cuestiones como: ¢Qué se debe hacer? ¢Quién tiene
que saber? ¢Quién es el portavoz? ¢Qué organismo lleva la iniciativa? ¢Y quién tiene que
actuar? Estos pasos también se contextualizan, de manera que se vinculan a otros min-
isterios v, si fuera necesario, a la comunidad intemacional.

Esto no significa que la comunicacion de brotes que no se haya planificado esté condenada
al fracaso. Por ejemplo, se puede ganar la confianza durante un brote. Pero es mucho mas
facil fomentar la confianza anfes de que sea preciso contar con ella.

Conclusiones

Estas normas para la comunicacion de brotes epidemicos, si se aplican eficazmente, supon-
dran una mayor capacidad de adaptacion del publico y orientard la participacion publica
apropiada para respaldar la contencion rapida de un brote, limitando por fanto la morbilidad y
la morfalidad. Ademas, la comunicacion eficaz de brotes reducird al minimo el dafio a la posi-
cion internacional de una nacion, su economia y su infraestructura de salud publica.

La OMS esta ampliando sus actividades de comunicacion de brotes. Uno de los proximos
pasos es preparar la capacitacion para el personal de comunicacion, de modo que puedan
prestar apoyo a las oficinas de la OMS en cada pais durante los brotes prominentes. La OMS
también se propone ayudar a los Estados Miembros para crear capacidad en la comunicacion
de brotes cuando se solicite.

La principal meta de salud publica es confrolar el brofe cuanto antes, con el menor
trastorno social posible. La comunicacion eficaz de los brotes es una herramienta para

alcanzar esa meta.
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Para obtener mayor informacion, péngase en contacto con:
Enfermedades Transmisibles
Organizacion Mundial de la Salud
20, Avenue Appia
1211 Ginebra 27
Suiza
Correo electronico: thompsond@who.int
Tel.: +41 (0)22 791 2684




