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MODULO 1

INTRODUCCIÓN

En la vida diaria enfrentamos diferentes tipos de riesgos a los que le asignamos un valor de acuerdo con la percepción que tengamos de ellos.
Estamos tan familiarizados con algunos riesgos que por ese mismo motivo los subestimamos.

La percepción de cada persona o grupo social y su escala de valores determinan la forma en que clasifican los riesgos.
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Entendemos por riesgo a la probabilidad de que se presente un daño como resultado de la exposición a un agente químico, físico o biológico.

Análisis del riesgo

El análisis del riesgo incluye la evaluación, caracterización, comunicación y manejo del riesgo, así como las políticas asociadas al mismo. La evaluación del riesgo es un proceso que permite evaluar la información sobre las propiedades peligrosas de ciertas sustancias, el potencial de exposición y sus efectos en la salud.
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El manejo del riesgo es un proceso para la toma de decisiones que se utiliza para establecer políticas y señalar los peligros identificados durante la evaluación de riesgos y sus consecuencias en la salud pública. Los aspectos del control, las cuestiones tecnológicas, financieras y regulativas son consideradas en el manejo de riesgos. La comunicación de riesgos es uno de los elementos del manejo de riesgos y es un proceso constituido por pasos bien definidos que apoyan la toma de decisiones y contribuyen a un mejor entendimiento del riesgo y su impacto.
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Definición

El National Research Council de los Estados Unidos elaboró la siguiente definición en 1989: “La comunicación de riesgos es un proceso interactivo de intercambio de información y de opiniones entre individuos, grupos e instituciones. Es un diálogo en el cual se discuten múltiples mensajes que expresan preocupaciones, opiniones o reacciones a los propios mensajes o arreglos legales e institucionales del manejo de riesgos”.

La comunicación de riesgos para la salud es un área de creciente importancia en América Latina y el Caribe, especialmente en algunos sectores de la salud pública.

La comunicación de riesgos para la salud identifica las preocupaciones de la comunidad y responde a ellas; reduce la tensión entre la comunidad y el personal de la institución; y explica a las comunidades los riesgos a la salud de forma más efectiva. Ofrece la oportunidad de comunicar los riesgos de manera planificada y a la vez sensible a las necesidades de la comunidad; integra a la comunidad en el proceso de manejo del riesgo; y ayuda a establecer la confianza y aliviar el miedo e indignación.

Los profesionales de la salud pública deben entender las necesidades de la comunidad y ser capaces de facilitar el diálogo en cuanto a los asuntos técnicos del riesgo para la salud pública, así como identificar las necesidades psicológicas, políticas, sociales y económicas de la comunidad.

Evolución

Según Covello y Sandman (2001), la evolución de la comunicación de riesgos para la salud ha pasado por las siguientes cuatro etapas:

	Etapa 1: Ignorar al público

Etapa 2: Explicar mejor la información sobre el riesgo

Etapa 3: Dialogar con la comunidad

Etapa 4: Incluir al público como un agente colaborador.


En los últimos años, la comunicación de riesgos para la salud ha jugado un papel importante en la prevención y mitigación de las consecuencias adversas a la salud humana relacionadas con la exposición a sustancias peligrosas.

La tecnología y la globalización son factores importantes en la evolución de las estrategias de comunicación de riesgos. Los rápidos avances en la tecnología de la comunicación están incrementando el flujo de información hacia y desde la fuente al receptor y están ampliando el enfoque de la audiencia. Esto aumenta el desarrollo de las actitudes sociales y la percepción del riesgo.

Diversos riesgos ambientales, tales como la contaminación del aire, del agua y del suelo, han añadido nuevas preocupaciones en la sociedad en general.

Paralelamente a estos nuevos peligros, nos encontramos en un momento sin precedentes en cuanto a la disponibilidad de información.
Cuando se descubre algo nuevo y se considera que puede ser nocivo, nos enteramos de ello prácticamente en unos cuantos días más tarde. Para ejemplificar lo anterior, podemos recordar el asunto de la leche contaminada en China y la afectación infantil en la región, cuya noticia llega, dentro del mismo país, después de que el daño es mayor y severo para la población infantil involucrada.
Por otro lado, cada vez es más frecuente que la mayoría de las fuentes de información sean propiedad de un pequeño número de corporaciones que buscan maximizar sus ganancias. Esto hace que los medios de comunicación magnifiquen los riesgos con el propósito de capturar la atención de un mayor número de audiencias para que compren sus periódicos y revistas o para que estén pendientes de sus programas de noticias radiales o televisivas.

Los gobiernos en todo el mundo están comenzando a reconocer que los métodos tradicionales para involucrar a los ciudadanos en la toma de decisiones no siempre son efectivos. Algunos métodos tradicionales de comunicación de riesgos que se asocian generalmente con “el punto de vista técnico” de la comunicación de riesgos o con el “modelo de información de hechos” ya no son considerados como los únicos mecanismos para el desarrollo de políticas públicas relacionadas con los riesgos.
Ahora las autoridades en todos los niveles reconocen que la participación ciudadana genuinamente deliberada e interactiva es más efectiva para el manejo de riesgos. Para los gobiernos esto implica ajustes en su interacción con el público.

El enfoque participativo de comunicación de riesgos puede conducir a un mayor consenso pero no puede garantizar una armonía absoluta. Desde la perspectiva del gobierno, la comunicación de riesgos respeta al público y su derecho a saber porque es participativa, transparente y reconoce las limitaciones de la respuesta gubernamental.

Los gobiernos locales se enfrentan a otras presiones debido a que actualmente la sociedad tiene acceso a la información. El incremento del nivel educativo de la población y el desarrollo tecnológico permiten un mayor acceso a la información en la mayoría de las zonas urbanas a través de la Internet y los noticieros. Es menos factible que un público mejor informado y educado acepte la dirección de una autoridad sin cuestionar los acontecimientos que afectan su vida día a día.

La extendida crisis de confianza en las instituciones públicas es un factor difícil de enfrentar, particularmente en las sociedades latinoamericanas. Reconstruir la confianza es una de las metas que todo gobierno debe considerar como un proceso de mediano y largo plazos. La credibilidad, la seguridad y la confianza son el fundamento de una sociedad democrática y son también factores esenciales de cualquier ejercicio de comunicación de riesgo exitoso.

Los gobiernos enfrentan el reto de mantener una distinción clara entre las técnicas de comunicación vistas por el público como propaganda y aquellas diseñadas para proporcionar información técnica, promover, educar y cambiar actitudes. Esto implica otro problema al asumir el gobierno el rol de comunicador y de regulador.

Cuando los riesgos son bien entendidos, predecibles y mensurables, la comunicación de riesgos puede ser clara y directa. Sin embargo, los gobiernos se enfrentan con mayor frecuencia a la necesidad de informar a los ciudadanos sobre riesgos poco conocidos, impredecibles y respecto a los cuales existe desacuerdo entre los expertos. Por ello se considera que la incertidumbre científica es uno de los factores que permite politizar el riesgo.

Percepción del riesgo

La percepción del riesgo es analítica y afectiva. Esto explica por qué los temores del público no siempre están asociados con los hechos reales. El empoderamiento de este punto de vista permite a los gobiernos hacer un trabajo más efectivo de la comunicación de riesgos a través de políticas y de opiniones que surgen como resultado de las mismas.

La percepción pública del riesgo cambia constantemente y evoluciona al igual que la dinámica del cambio de la opinión pública, pues responden al ambiente en el que vivimos. La comprensión de los factores que influyen en la evolución de la opinión ayudará a la estructura, desarrollo y evolución de las estrategias de comunicación relacionadas con los riesgos.

Esto ayudará a los individuos a tomar decisiones más saludables y efectivas para sí mismos y a enfocar la preocupación social en riesgos más importantes. Así, los gobiernos y las instituciones sociales y privadas estarán en capacidad de tomar decisiones que repercutan en la protección del público y en la salud ambiental.

No existen recetas fáciles para una exitosa comunicación de riesgos. Sin embargo, quienes han participado en debates al respecto coinciden en recomendar estas siete reglas que, aunque resulten obvias, no siempre se cumplen en la práctica.

Reglas cardinales

Las siete reglas cardinales de la comunicación de riesgos:

	1. Aceptar al público como agente colaborador.

2. Escuchar al público.

3. Ser honesto y flexible al escuchar otras opiniones.

4. Coordinar y colaborar con otras agencias y grupos que tienen credibilidad.

5. Satisfacer las necesidades de los medios de comunicación.

6. Hablar con claridad y con empatía (sin paternalismos).

7. Planear con cuidado y evaluar las acciones.


La mayoría de profesionales de la comunicación de riesgos estará de acuerdo en que incluso cuando estas siete reglas se aplican con eficacia, la comunicación de riesgos no resuelve todos los problemas ni evita conflictos sobre estos aspectos.

Pero una pobre comunicación del riesgo o su ausencia sin duda alguna conduce a una falla en el manejo efectivo del riesgo.

Planificación

La planificación es básica para lograr el éxito de un programa, de acuerdo con los objetivos planteados. El éxito o fracaso de la comunicación de riesgos puede depender en gran medida de definir metas claras, las cuales variarán según la naturaleza del riesgo y puede incluir información, educación, persuasión, negociación, aseguramiento y prevención. Las estrategias empleadas para alcanzar estas metas deberían incluir una discusión interactiva entre el emisor y el receptor de la información.

El hecho de promover la participación de la comunidad en el proceso de recopilación de información, le da a esta mayor credibilidad y sienta las bases para la participación comunitaria en la resolución de los problemas. Las comunidades necesitan y quieren estar involucradas activamente en la identificación, caracterización y solución de los problemas que afectan sus vidas. Todo esto implica mucho más que trabajar coordinadamente con la comunidad. Lo realmente importante es que después de la vinculación inicial, la comunidad asuma la autogestión para la solución de sus problemas conjuntamente con las instituciones pertinentes, lo que redundará en la sostenibilidad del proceso sin imposiciones ni paternalismos.

La comunicación de riesgos se define como una comunicación de dos vías entre las personas involucradas sobre la existencia, naturaleza, forma, severidad y aceptabilidad de los riesgos. Es vital que se entiendan los conceptos básicos de la comunicación de riesgos para la salud y que se asegure la comunicación con las personas que participan en el manejo del riesgo.
MODULO 2
ASPECTOS BÁSICOS DE LA COMUNICACIÓN

Nociones e historia de la comunicación

La palabra comunicación proviene del latín comunicare que significa “transmitir” lo que establece el propósito de la comunicación, que es poner a todos los seres en común conocimiento y sentimientos con respecto a una o un conjunto de particularidades.

No tenemos datos precisos sobre cuándo y cómo sucedió el primer acto de comunicación, solo suposiciones y conjeturas que no se pueden probar. Es preciso entender que nuestro planeta tiene una edad estimada de 4.500 millones de años y que por 3 mil millones de años sólo hubo vida en los océanos. La vida animal se inició aproximadamente hace 500 millones de años, el Homo sapiens hizo su aparición hace apenas 40 mil años y durante todos estos milenios se han registrado innegables actos de comunicación.

A continuación se presentan algunas definiciones con el objeto de lograr una mayor comprensión del concepto.

Aristóteles: “El objeto principal de la comunicación es la persuasión; es decir, el intento que hace el orador de llevar a los demás a tener su mismo punto de vista”.

Aranguren: “Comunicación es la transmisión de un mensaje mediante un emisor, una conducción y un receptor”.
André Martinet: “Es la utilización de un código para la transmisión de un mensaje de una determinada experiencia en unidades semiológicas con el objeto de permitir a los hombres relacionarse entre sí”.

Willar Quine: “Comunicación es la respuesta indiscriminada de un organismo ante un estímulo”.
Flores de Gortari: “Hombre, sociedad, cultura, civilización y progreso son conceptos que recíprocamente se convalidan en una proximidad indiscutible; pero la fuerza que pone en interacción estos procesos a partir del hecho fundamental de la existencia, tal y como el fluido sanguíneo permite la vida al hombre fisiológico, es la comunicación”.

David K. Berlo: “Es el proceso mediante el cual un emisor transmite un mensaje a través de un canal hacia un receptor”.

De la Torre Zermeño y Hernández: “Comunicación es el proceso mental en el que interactúan un emisor y un receptor para intercambiar las ideas, conocimientos, experiencias y sentimientos que se transmiten a través de un código, un mensaje y un canal adecuado”.
Los avances tecnológicos y el surgimiento de diversas redes de intercomunicación electrónica han dado paso a definiciones menos apegadas a la interacción humana.

Se habla entonces de comunicación entre organismos que no necesariamente son conscientes ni establecen lazos afectivos, sino que responden a una secuencia lógica de impulsos dentro de un programa preestablecido que da como resultado el intercambio autónomo de información.

Las redes bancarias son una muestra de ello; nosotros comunicamos nuestra necesidad de dinero en efectivo a una computadora, que a su vez se comunica con un banco de datos que verifica si el solicitante tiene los fondos suficientes. Si la respuesta es afirmativa, da la orden al cajero automático para que dispense la cantidad solicitada y hace la respectiva deducción de la cuenta del solicitante.

Las formas de comunicación se van alejando cada vez más de las formas humanas tradicionales para entrar en una comunicación impersonal con entidades con las cuales no es posible la transmisión de razones, de sentimientos ni de experiencias.

Lo expuesto nos lleva a la discusión de los teóricos sobre si la comunicación y la información son lo mismo, aunque la mayoría piensa que la información es parte de la comunicación, por lo tanto, el todo es mayor que las partes y no pueden ser sinónimos.

Un ejemplo de lo anterior es lo siguiente. Supongamos que usted recibe un mensaje y lo descifra o decodifica. Si al entender su significado sólo obtiene datos, entonces se trata de una información, pero si cambia de actitud y da al emisor una respuesta, entonces está estableciendo una comunicación.

Los mensajes siempre están llenos de información, pero solo aquellos que son complementados con la retroalimentación del receptor cierran el ciclo de la comunicación: emisor–medio–receptor–medio–emisor.

Veamos un ejemplo:

Emisor: Alfacentauri llamando al planeta Tierra

Medio: Planeta Tierra no responde

Emisor: Alfacentauri llamando al planeta Tierra

Medio: Planeta Tierra no responde.

Al no haber respuesta podemos asegurar que falló la comunicación, pese a que la información del llamado haya llegado hasta algún receptor en el planeta Tierra. La falta de respuesta pueden deberse a muchas causas, por ejemplo, que el código no fuera el adecuado, que el medio fuera inadecuado o una combinación de ambos, pero lo cierto es que el emisor en Alfacentauri sintió que no hubo comunicación.

Si hubiese ocurrido el siguiente caso:

Emisor: Alfacentauri llamando al planeta Tierra

Medio: Planeta Tierra responde

Receptor: Adelante Alfacentauri

En el momento en que Alfacentauri escucha la respuesta de su llamado, se inicia la comunicación.

De lo anterior se puede decir que la comunicación es una relación que establecen los individuos dentro de una comunidad con el fin de lograr un entendimiento recíproco.

Importancia de la comunicación humana (el lenguaje oral y escrito)

Desde las primeras comunidades humanas (la horda, el clan, la tribu) el hombre ha tenido la necesidad de comunicarse para interactuar en su grupo o círculo social a fin de resolver los retos que plantea la supervivencia. Esto nos lleva a decir que la comunicación humana es un fenómeno intrínsecamente social.

El ser humano es naturalmente gregario, es decir, se une a otros semejantes, convive con ellos y participa en la evolución y desarrollo de su grupo. Esta comunicación, que al inicio era rudimentaria y basada en gestos y gritos, al evolucionar alcanzó una forma de comunicación observable únicamente en los humanos: el lenguaje.

El hombre fue capaz de hablar cuando pudo discriminar los sonidos y aplicarlos a determinados objetos que formaban parte de su entorno y luego pudo formular ideas subjetivas y abstractas que provenían de sentimientos y vivencias que formaban parte del conjunto de experiencias sociales y ambientales. Luego de asignar sonidos específicos a determinados objetos, el siguiente paso consistió en enlazar esos sonidos, ya discriminados y articulados, para unirlos en una secuencia lógica hasta formar el lenguaje articulado.

El lenguaje hablado se caracteriza por ser convencional, tácito y arbitrario. Es convencional porque existe un acuerdo de aceptación entre los hablantes para nombrar los objetos; dicho acuerdo es tácito y se sobreentiende. Es arbitrario porque los creadores de cada lengua utilizaron su arbitrio, no una relación lógica para nombrar a un objeto de acuerdo con el gusto o a la circunstancia, aunque se debe comprender que los hablantes primitivos pudiesen discutir cómo nombrar los objetos.

La lengua escrita surgió mucho tiempo después que la oral, cuando el pensamiento humano ya había evolucionado lo suficiente y sus necesidades de  intercomunicación se fueron complicando, especialmente en el desarrollo de actividades económicas.

Largo y paulatino fue el camino recorrido por la humanidad para llegar hasta el lenguaje escrito. Los egipcios, por ejemplo, desarrollaron los jeroglíficos que no son más que una escritura pictográfica que al evolucionar se convirtió en ideográfica y así pudieron comunicar los acontecimientos de los faraones, las inundaciones del Nilo e información científica.

Otra forma de escritura de la antigüedad fue la cuneiforme, empleada por los escribas mesopotámicos y que en sus inicios fue también pictográfica. Luego, evolucionó hacia la fonetización, o sea, la representación de los sonidos del lenguaje mediante letras o signos gráficos. Este avance fue importante para el desarrollo de la escritura alfabética.

En la antigüedad existía la leyenda de que los fenicios fueron los inventores del alfabeto y que Cadmo, Rey de Tebas, lo había llevado a Grecia. De acuerdo con los datos históricos, los fenicios fueron un pueblo semita que utilizaron los 22 ideogramas egipcios para representar los sonidos de su lengua, lo que dio origen a la escritura fonográfica.

Todos los alfabetos que existen en la actualidad provienen del semítico o del griego, que dio paso al romano y del cual derivaron las lenguas romances y en consecuencia sus alfabetos.

Podemos concluir que la creación del lenguaje oral, que antecede al lenguaje escrito, forma parte crucial de la evolución del pensamiento humano y representa la conciencia desarrollada en el hombre y su afán de solucionar sus necesidades de todo orden, incluido la comunicación.

La comunicación animal y humana

Los humanos se diferenciaron radicalmente de los otros animales cuando aprendieron a hacer instrumentos de trabajo, como hachas de piedras, garrotes de madera, lanzas y flechas, que en un principio fueron primitivas pero que iniciaron el adelanto tecnológico que hoy disfrutamos.

En el proceso de creación y uso de sencillos instrumentos de trabajo surgió la necesidad de comunicarse con los demás hombres, lo que dio paso al lenguaje articulado. La comunicación y el lenguaje articulado ejercieron un influjo en la actividad del cerebro, por lo que puede deducirse que la comunicación creó al hombre y gracias a la comunicación comenzó a desarrollarse la sociedad.

Son estos procesos de comunicación y creación los que marcan la diferencia entre los humanos y los animales. Es esa característica de poder exteriorizar pensamientos, que luego se transforman en acciones colectivas de supervivencia y adaptación, la que ha posibilitado la civilización y esa compleja red de comunicaciones que el siglo XXI ostenta como su característica primaria.

Para generar estos procesos de comunicación, el hombre debió y debe reunir los siguientes requisitos:

· Poseer una estructura biológica desarrollada de tal manera que pueda emplear los músculos y otros sentidos como la audición, visión, fonación, etc.

· Tener la suficiente inteligencia para poder conocer el conjunto de signos que se necesitan para elaborar y decodificar los mensajes.

· Contar con capacidad para percibir y analizar lo que ocurre en su medio ambiente y para utilizar las convenciones sociales, las cuales implican una relación entre los signos y las cosas representadas.

Debido a que tienen conciencia, los seres humanos pueden dar cuenta de sus actos y omisiones presentes, referirse a su pasado y hacer especulaciones sobre su futuro. En el resto de los animales, los procesos de comunicación son automáticos, ya que dependen de un complejo de normas instintivas derivadas de la información genética de cada especie. Los hombres tampoco escapan a esas particularidades y es común ver la sonrisa en los labios de un neonato, su reacción ante la sonrisa de sus padres y su llanto que nos comunica alguna incomodidad o necesidad.

Se puede observar que las gatas al entrar en la época de celo emiten maullidos diferentes de los que emiten cuando tienen hambre, cuando pelean, cuando manifiestan afectividad o cuando llaman a sus crías. En efecto, esos son casos claros de comunicación animal porque en todos ellos está envuelto un mensaje codificado, que causa reacciones en un receptor calificado para decodificar dicho mensaje. La diferencia abismal con la comunicación humana radica en que su repertorio de actos comunicativos no incluye el pasado ni mucho menos el futuro.

A pesar de que la comunicación animal está basada en complejos fónicos, estos no expresan ningún pensamiento por carecer de un metalenguaje y, en consecuencia, no tienen abstracción ni creatividad; estas dos últimas características solo se han podido observar en seres humanos hasta la fecha.

Ciencias relacionadas con la comunicación

Todas las ciencias guardan alguna relación con la comunicación porque ésta es la base sobre la cual se construye la transferencia del pensamiento y el conocimiento entre los individuos. Entre las ciencias, sociales, la psicología es una de las disciplinas vinculadas con el proceso de comunicación.

Psicología y comunicación

La psicología estudia el proceso de la comunicación en los siguientes cuatro niveles:

· El nivel individual se refiere a la capacidad del hombre de convertirse en un canal, en donde el individuo interpreta, sintetiza y codifica la realidad.

· El nivel interpersonal intenta establecer la relación entre las personas que se comunican, de acuerdo con las capacidades y habilidades de comunicarse de cada persona.

· El nivel grupal se ocupa de las relaciones que surgen de la intercomunicación de las distintas formas de agrupación humana y pone énfasis en las diversas formas de comunicación y desarrollo.

· El nivel masivo trata sobre el uso de los conocimientos psicológicos en los medios de comunicación social con el objeto de influir en el individuo, ya sea en su percepción, conducta, actitudes o preferencias.
Encuentra aplicación en la publicidad y la propaganda y apunta a crear un cambio en la opinión pública al tiempo que evalúa y trata de dar explicación a las reacciones que provocan los mensajes masivos en el individuo y en la sociedad.

Existe una estrecha relación entre la psicología y la comunicación. La primera estudia la personalidad y la conducta, mientras que la comunicación estudia los modelos comunes o estereotipos que de alguna manera están normados por la personalidad y la conducta de los individuos que se comunican entre sí; se entiende que la personalidad y la conducta están afectadas por el entorno social y que a su vez este entorno es afectado por los medios de comunicación.

Comunicación intercultural

La comunicación intercultural es un campo de investigación relativamente reciente.

Se podría definir la competencia intercultural como la "... habilidad para negociar los significados culturales y de actuar comunicativamente de una forma eficaz de acuerdo con las múltiples identidades de los participantes" (Bracho GV). Pero hay que tener en cuenta que una comunicación eficaz no quiere decir una comunicación totalmente controlada y sin ambigüedades. La teoría de la comunicación ya ha señalado repetidamente que una comunicación perfecta, incluso entre interlocutores de la misma cultura, es realmente difícil. Las personas interpretan los mensajes de acuerdo con sus conocimientos, los que pueden coincidir o no con los del autor de los mismos.

En la comunicación intercultural se puede tener la impresión de que el interlocutor manipula o malinterpreta nuestro discurso. Sin embargo, el problema no es que los interlocutores estén manipulando nuestro discurso, sino que simplemente la interpretación se hace a partir de otros criterios. Hay que tener en cuenta que las interpretaciones varían de una cultura a otra y que cambian a lo largo del tiempo, en el seno de una misma cultura. Esta precisión sobre la interpretación y manipulación es importante porque hay que entender que es posible que las personas de otras culturas no hacen, necesariamente, un uso malintencionado o malicioso de nuestro discurso, sino que simplemente aplican otros criterios interpretativos. Es necesario que estemos preparados para los posibles malentendidos. Para comprender al otro hay que comprender, en primer lugar, su incomprensión.

¿Qué entendemos por una comunicación eficaz? Se podría decir que una comunicación es eficaz cuando se llega a un grado de comprensión aceptable entre los interlocutores. No es una comunicación perfecta, sino simplemente suficiente.

En lo que respecta a la comunicación intercultural, nos encontramos ante un reto que no es nada fácil.

Uno de los objetivos de los teóricos de la comunicación es estudiar el proceso de la comunicación para mejorarlo. Se trata de establecer los elementos esenciales del proceso y su funcionamiento. Normalmente, cuando nos comunicamos en nuestra propia lengua y con alguien de nuestra propia cultura no somos demasiado conscientes del proceso de la comunicación. Sin embargo, en un entorno intercultural solemos ser mucho más conscientes de los diferentes elementos del proceso de la comunicación debido a las dificultades propias de la comunicación intercultural. Incluso las personas con la mejor predisposición hacia los contactos interculturales saben las dificultades que se dan en la comunicación entre personas de distintas culturas. Para conseguir una competencia intercultural se tiene que producir una sinergia entre los ámbitos cognitivo y emotivo para lograr una conducta intercultural adecuada.

La comunicación no es sólo un intercambio de mensajes, sino una construcción de sentido. Un discurso puede tener diferentes niveles de lectura a los que sólo pueden acceder las personas con un buen conocimiento de la cultura de origen. La comunicación intercultural implica frecuentemente un cierto grado de incertidumbre.

La incertidumbre es un fenómeno cognitivo que condiciona nuestra comunicación porque nos coloca en una situación de duda, de inseguridad. Se pueden establecer dos tipos de incertidumbre:

a) Hay una incertidumbre predictiva relacionada con la predicción de las actitudes, sentimientos, creencias, valores y conductas de los forasteros. Es decir que hay cierta duda cuando se tiene que predecir la interacción comunicativa con un extranjero.

b) Hay una incertidumbre explicativa relacionada con las actitudes, los sentimientos y los pensamientos de los extranjeros. En ocasiones, es difícil encontrar explicaciones a ciertas reacciones de los forasteros, de acuerdo con nuestros propios criterios culturales.

Comprendemos nuestro entorno con las categorías sociales que hemos adquirido en nuestra cultura. Si viviéramos en una comunidad monocultural estas categorías serían suficientes; sin embargo pocas sociedades son totalmente monoculturales actualmente. La interacción intercultural nos obliga a tener nuevas categorías que den un sentido adecuado a las conductas de los otros y para adquirir cierta competencia cognitiva intercultural es necesario poner en práctica procesos metacomunicativos. Hay que metacomunicarse, es decir, debemos ser capaces de explicar lo que queremos decir cuando decimos algo. En la comunicación intercultural, las presuposiciones o los sobreentendidos deben ser explicados. Esto nos lleva a una comunicación seguramente menos ágil, pero es indispensable tener un control más estricto de la interpretación ajena. No hay que tener por seguro que nuestro interlocutor va a interpretar nuestro mensaje de acuerdo con el sentido que le damos.

A pesar de las dificultades apuntadas, es evidente que cada día es más importante conseguir una comunicación intercultural eficaz. Se han establecido criterios para llevar a cabo el diálogo intercultural:

1. Nada es inmutable. Cuando se inicia un diálogo debemos estar potencialmente abiertos al cambio.

2. No hay posiciones universales. Todo está sujeto a crítica.

3. Hay que aprender a aceptar el conflicto y la posibilidad de que se hieran los sentimientos.

4. Hay cierta perversidad en la historia que nos han enseñado. Nuestras identidades se han construido en oposición a la de los otros.

5. Nada está cerrado. Cualquier cuestión puede reabrirse siempre.

Formas de hacer llegar la comunicación

A continuación se presentan las diversas formas en que se puede comunicar información a un grupo o grupos de personas con características y objetivos diversos.

Materiales escritos

Los afiches, carteles o posters son un recurso para lugares en donde hay gran movimiento de personas (se pueden ver en la calle, hospitales, paradas de autobuses, metros, uniones vecinales, etc.). El afiche debe ser atractivo y trabajado con diseñadores gráficos para que el mensaje de riesgo llegue de forma clara e interesante. Si el afiche está sintetizado y tiene equilibrio visual, permitirá una rápida captación del mensaje. Su tamaño deberá ser adecuado al contenido del mensaje y el lugar de su colocación. Su durabilidad dependerá del material utilizado y del lugar donde se coloque, obviamente será diferente si se coloca en exteriores o interiores.

El folleto es una forma fácil de llegar al público y se puede entregar directamente o a través del correo. Cuando su contenido es preventivo, al igual que los afiches, debe tener equilibrio y ser sintético. La tipografía e imágenes también deben despertar el interés y movilizar a la acción preventiva. El diseño debe ser lo suficientemente atractivo como para despertar el interés del lector y evitar que este lo deseche sin haberlo leído.

El folleto puede ser el complemento ideal de una charla, conferencia, jornada, exhibición de un video o de una obra de teatro guiñol. La redacción debe tener un estilo informativo-persuasivo y un enfoque educativo claro. Es recomendable seleccionar cautelosamente las palabras de modo que no posean significados ambiguos ni dobles mensajes.

Los volantes distribuidos en la calle tienen poco o nulo impacto. Muchas veces los transeúntes rechazan con indiferencia su recepción, principalmente en las grandes ciudades.

Existe la posibilidad de utilizar otro tipo de publicaciones más sofisticadas dirigidas a un público de mayor nivel educativo y social. En los últimos años ha habido una proliferación de revistas de divulgación científica que tienen un público bien definido entre estudiantes, profesionales de diversas ramas, maestros y público en general. Este tipo de publicación permite la comunicación de riesgos en donde el mensaje es resultado de una descripción y análisis del problema. Por ejemplo, se puede hacer una descripción de las fuentes de contaminación atmosférica, de los procesos meteorológicos y de las condiciones orográficas que influyen en ella, así como los impactos en la salud de las poblaciones en riesgo (niños, ancianos y personas con problemas respiratorios o cardíacos) y la necesidad de estar alerta a la divulgación de los niveles de contaminación atmosférica por parte de la autoridad con el fin de proteger a esas poblaciones en riesgo. No obstante, la audiencia de esas publicaciones es reducida; por ello, estos esfuerzos deben reforzarse con otros mensajes a través de diversos medios.

Materiales audiovisuales

La radio emite para el oído y no para la vista del receptor. Sus mensajes son efímeros. Mientras la radio habla o difunde música, el receptor puede estar escribiendo, manejando su automóvil, corriendo por el parque o leyendo un libro.

Su atención no está focalizada, por lo tanto, la comunicación radiofónica trata siempre de que la persona que oye pase a escuchar.

En la radio interviene el código lingüístico y el sonoro. Es importante notar que la combinación de estos dos códigos conforma una sintaxis que imprime al mensaje una fluidez y rapidez que generan en el receptor imágenes visuales interiores.

Algunos comunicadores radiofónicos manejan estos códigos y formatos con tal destreza que pueden atrapar y disuadir a su audiencia con gran facilidad. Siendo la radio el método de difusión más cercano a la gente, es el medio que puede privilegiar las medidas de prevención relacionadas con desastres naturales y los daños que puede ocasionar la acción del hombre (choques viales, problemas de contaminación, accidentes ambientales, alteraciones de las condiciones sanitarias, etc.).

La radio es síntesis, concisión, inmediatez, simultaneidad y rapidez. Es por ello que el lenguaje y los sonidos deben apuntar a la claridad y a la sencillez expresivas. La radio se comunica con un público heterogéneo que tiene variados niveles de comprensión. Por ese motivo hay que lograr que los mensajes radiofónicos puedan llegar a todos los niveles de la audiencia y que capten el interés de cada uno. Se ha visto que los mensajes con órdenes, aunque abundan, no necesariamente tienen el impacto esperado, por lo que se recomienda el mensaje que sugiere y persuade.

Los mensajes preventivos que adquieren formato publicitario pueden llegar a influir positivamente en la conducta del receptor. Se debe evitar la emisión de una banda sonora de un mensaje audiovisual porque la audiencia puede llegar a interpretar erróneamente el mensaje. También se debe tener cuidado al seleccionar las voces y se deben evitar aquellas asociadas con productos publicitarios. La voz que transmitirá el mensaje en la radio debe ser clara, bien matizada y sin ninguna connotación adicional. En el formato para la radio se necesita mucha creatividad, una estricta selección del código sonoro y concisión. Se debe considerar que en la radio se trabaja con la sugestión, la persuasión y también con la imaginación del oyente.

Otra manera de transmitir los mensajes de riesgo puede ser a través de entrevistas, reportajes e informes especiales. Hablar por radio significa explicar, contar y dialogar con el receptor.

Las características fundamentales de la televisión son la simultaneidad, la instantaneidad y la actualidad. Este medio ha desarrollado una tecnología que ha acelerado la información audiovisual. El receptor es casi un protagonista más de los hechos que nos muestra este medio. En una hora de televisión se puede transmitir información sobre la cirugía de unas mellizas en Oriente, la bomba que explotó en una zona urbana de una ciudad latinoamericana, la explosión de un gasoducto en Alaska, el choque de dos trenes en Europa y muchas otras noticias más.

La actividad televisiva regional tiene un eficiente desarrollo de los espacios periodísticos y atiende a las noticias locales, regionales e internacionales, lo que promueve el interés comunitario. En este marco se pueden insertar los mensajes de comunicación de riesgos. Si se está tratando de generar una cultura de prevención y protección, los medios electrónicos pueden participar en este esfuerzo.

Para que la comunicación preventiva en la televisión tenga éxito, debe diseñarse adecuadamente. Esto significa manejar los tres códigos fundamentales: el icónico, el sonoro y el lingüístico. Además de la correcta codificación y de la selección del formato, la comunicación de riesgos que se hace en la televisión debe estar bien ubicada dentro de la programación y considerar especialmente los segmentos donde será incluida, horarios, público y área de influencia de la señal (programas regionales, nacionales e internacionales). Por otro lado, los mensajes audiovisuales son fugaces; por ello, la selección de imágenes, las palabras y los sonidos deberán considerar estas características. Los mensajes preventivos bien diseñados pueden influir de forma más eficiente en la conducta de los receptores si contienen una sola idea principal adaptada al público objetivo y no múltiples conceptos.

Los materiales dirigidos a las audiencias televisivas deben elaborarse con sumo cuidado y teniendo en cuenta la comunicación de masas, además de los horarios y si se emitirán en canales privados o públicos.

El video es otro medio interesante para divulgar información. Si bien el video abarca la realización de programas grabados, está dirigido a una audiencia reducida. Este formato es ideal para trabajar audiencias específicas (por ejemplo, trabajadores agrícolas), aunque es importante aclarar que su producción es costosa y que hay que buscar los momentos y lugares correctos para su exhibición. En este caso, la codificación varía de acuerdo con el público al que va dirigido. La utilidad de esta modalidad educativa es importante porque permite expresar visualmente y con el apoyo sonoro necesario todo tipo de divulgación educativa que complemente la presencia del personal técnico. La exhibición de un video puede enriquecer otras acciones comunicativas como el diálogo con la audiencia cautiva, el debate, la entrega de folletos de información, la repetición de escenas que desean ser fijadas, etc.
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MODULO 3
ANTECEDENTES Y ALGUNAS CONSIDERACIONES GENERALES

Los países de la Región de América Latina y el Caribe están atravesando un periodo de transición hacia una cultura de participación de la ciudadanía. Ello implica que las instituciones públicas responsables de informar a los sectores sociales sobre el proceso y los resultados de sus actividades rindan cuentas transparentes y promuevan acciones participativas.
La preocupación por los riesgos ambientales que pueden afectar la salud se traduce cada día en mayor demanda de información por parte de la sociedad y en presiones a las autoridades para que tomen en cuenta a la población en las decisiones que le afectan.

En dichas circunstancias, pareciera que una conclusión valiosa que augura éxito es la ejecución de programas concebidos desde el inicio con la participación conjunta del gobierno y del pueblo. Ello significa anticiparse a los conflictos y prepararse para hacerles frente. Será necesario desarrollar metodologías que tiendan puentes entre las autoridades gubernamentales encargadas del ambiente y de la salud y los diferentes sectores sociales para establecer vías efectivas de comunicación y de participación para el manejo de los riesgos ambientales.

Concepto de comunicación de riesgos

El desarrollo del análisis de riesgos ha permitido el surgimiento de la comunicación de riesgos, la que tiene sus bases en el campo de la comunicación. La comunicación de riesgos se entiende como un proceso de interacción e intercambio de información y opiniones entre individuos, grupos e instituciones.

Involucra mensajes múltiples acerca de la naturaleza del riesgo y otros mensajes (no estrictamente relacionados con el riesgo) que expresan preocupaciones, opiniones y reacciones a los mensajes sobre el riesgo o a los arreglos legales e institucionales para su manejo.

La interacción e intercambio de información relativo a amenazas para la salud, la seguridad y el ambiente tiene el propósito de que todos conozcan los riesgos a los que están expuestos y participen en su minimización y prevención. Dicho intercambio permite alcanzar un mejor entendimiento del riesgo y de las decisiones y aspectos relacionados con él.

Dado que la comunicación de riesgos tiene relación con la salud pública, también ha evolucionado en el campo sanitario y ambiental.

En este orden de ideas es importante ubicar a la comunicación de riesgos como un proceso de interacción e intercambio de información y opiniones entre individuos, grupos e instituciones desde tres perspectivas:

1. Como herramienta para el desarrollo de habilidades, ya sea del grupo que interviene o de la población afectada.

2. Como fenómeno por sí mismo que se da en los grupos o instituciones involucrados o como fenómeno en los flujos de comunicación propios de la organización social.

3. Como planteamiento estratégico que considera la administración de los flujos de comunicación externos e internos, para lograr una dirección común de acuerdo con el objetivo planteado por un programa de intervención.

Etapas de evolución de la comunicación de riesgos

En los últimos 20 años diversos autores han reconocido que la evolución de la comunicación de riesgos ha pasado por siete etapas cronológicas, las que se caracterizan por estrategias de comunicación focales reconocidas por sus practicantes como efectivas. La evolución se marca por los avances de cada abordaje y cada etapa se construye sobre la base en su antecesora sin reemplazarla.

Etapas de desarrollo de la comunicación de riesgos

· Todo lo que tenemos que obtener son números verdaderos

· Todo lo que tenemos que hacer es decirles los números

· Todo lo que tenemos que hacer es explicar qué queremos decir con los números

· Todo lo que tenemos que hacer es mostrarles que han aceptado riesgos similares en el pasado

· Todo lo que tenemos que hacer es mostrarles que éste es un buen trato para ellos

· Todo lo que tenemos que hacer es hacerlos a ellos partícipes

· Todo lo anterior. (Fischoff, 1998).
Como se puede ver en esta irónica descripción de la historia de la comunicación de riesgos, los hechos y percepciones, los datos empíricos y no empíricos ayudan a formar la opinión pública sobre los aspectos del riesgo. Se ha sugerido que en un trabajo ideal, el manejo del riesgo debe estar guiado solo por los hechos; hechos concernientes no sólo al tamaño del riesgo y los beneficios involucrados, sino también a los cambios en la posición política y social derivados del manejo del riesgo.

De acuerdo con Covello y Sandman, la evolución de la comunicación de riesgos se ha dado en cuatro etapas:

Etapa 1: Ignorar al público

Etapa 2: Explicar mejor la información sobre el riesgo

Etapa 3: Dialogar con la comunidad

Etapa 4: Incluir al público como un agente colaborador.

Sin embargo, en cualquiera de las dos cronologías mencionadas es evidente la importancia de la participación de la ciudadanía como un legítimo, necesario, obligado e insoslayable colaborador.
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Elementos de un plan de comunicación de riesgos

Para desarrollar un plan de comunicación de riesgos se necesita considerar cuatro elementos principales:

1. La fuente

2. El mensaje

3. Los medios de comunicación

4. La audiencia o comunidad.

La fuente

Se ha demostrado que el éxito de los mensajes sobre riesgos se asocia fuertemente a la confianza o credibilidad que el receptor del mensaje atribuya a la fuente, es decir, al comunicador del riesgo. En ciertas circunstancias se tiene que encarar el problema de la pérdida de credibilidad de la fuente y esa pérdida es muy difícil de recuperar.

Diversos estudios han mostrado que las fuentes médicas son vistas como expertas y reconocibles en cuanto a la información de riesgos y tienen mayor libertad de presentar información al público. Se reconoce que esas fuentes también tienen mayor preocupación por la asistencia pública, mayor responsabilidad y un mejor desempeño informativo. Las autoridades electas, instituciones gubernamentales y los políticos son las fuentes con menor credibilidad, por lo que es necesario trabajar con los tomadores de decisión los elementos de la comunicación de riesgos con el fin de aumentar su credibilidad entre el público general. Recuerde que una persona que transmite información sobre riesgos al público debe ser un profesional altamente honesto e íntegro.

Las fuentes de información sobre riesgos, como las del gobierno, necesitan entender que la confianza es un factor importante para la aceptación y la efectividad de los mensajes sobre riesgos.

El mensaje

A pesar de la complejidad de la información sobre riesgos, la mayoría de la información sobre salud ambiental puede ser entendida con facilidad si se transmite de manera simple y en términos que cualquier ciudadano pueda captar para formarse una idea sobre lo que significa el riesgo y cómo puede participar en su protección personal.

El primer paso es conocer a la audiencia para poder identificar a) qué es lo que ya sabe; b) qué es lo que quiere conocer; c) qué es lo que usted quiere que sepa.

Independientemente del nivel de conocimiento, es necesario tener un acercamiento lo más temprano posible con la audiencia.

Los medios de comunicación

Los medios de comunicación juegan un papel importante en la comunicación de riesgos ya que es el mecanismo a través del cual llega el mensaje a la audiencia blanco. Es fundamental entonces decidir con objetividad el tipo de medio o medios de comunicación que participarán en un plan de comunicación de riesgos.

Los medios masivos de comunicación son una de las fuentes principales de información para la percepción pública sobre riesgos.

Ellos deciden lo que hay que trasmitir y de qué manera. Los elementos que entran en juego son principalmente las imágenes visuales, el apoyo verbal, el tono, el momento y el tiempo. Los medios de comunicación generan contexto, o sea, opinión pública pero no consenso, ya que éste tiene que ver más con la comunicación interpersonal.

La audiencia

La audiencia se define como el grupo social al que está dirigido el mensaje. Esta audiencia puede estar afectada o no, pero interesada en el evento. La audiencia puede ser de diverso tipo, desde el público en general hasta grupos específicos o de alto riesgo que necesitan ser protegidos.
Un público comprometido a través de la sensibilización lograda por una comunicación adecuada puede, muchas veces, ayudar a reunir información que apoye el análisis técnico del riesgo.

Situaciones que requieren la comunicación de riesgos

1. Crisis: En los mementos de crisis, la comunicación juega un papel fundamental al enfrentar la forma de atender la situación. Antes que nada, el vocero debe ser un profesional preparado para tratar no sólo a los medios de comunicación sino también para convertirse en el enlace con las instituciones que atienden la emergencia, el gobierno (local o federal) y la población afectada. Todo ello implica que la forma de comunicar tiene que ser clara, fácil de entender, informativa, precisa y concreta.

Es importante definir con claridad quién será la fuente oficial de información para disminuir la incertidumbre y crear credibilidad en la opinión pública, ya que la fuente de comunicación debe ser percibida como creíble y fiable.

2. Cuidado: Es necesario tener cuidado cuando se da una recomendación específica a una población o grupo para que module su conducta a fin de disminuir la exposición a un agente peligroso y proteger su salud.

3. Consenso: Se refiere específicamente a la toma de decisiones y es aquí donde los grandes grupos poblacionales o la sociedad en su conjunto deben recibir información sobre la comunicación de riesgos, por ejemplo, para prevenir problemas por radiaciones ante la instalación de una planta de energía eléctrica nuclear.

En la evolución de la comunicación de riesgos existen mitos que suelen ser detractores de la misma y que impiden su implementación. Es pertinente tenerlos en cuenta, no sólo para evitarlos, sino para definir las estrategias que permitan contrarrestar esos mitos.

Mitos que impiden la comunicación de riesgos

· No tenemos suficiente tiempo ni recursos

· Es más probable que causemos alarma

· Si pudiéramos explicar los riesgos con claridad

· No deberíamos informar hasta que haya soluciones

· Esto es muy difícil para que lo entiendan

· Las decisiones técnicas son de los técnicos

· No es mi trabajo

· Si les das la mano se toman el pie

· Los activistas tienen la culpa

En la comunicación de riesgos se ha evidenciado la importancia de seguir ciertas pautas que permitan identificar más aciertos que errores en la información que se dará, tanto por parte de los voceros oficiales como de los medios de comunicación y la propia población afectada y espectadora.

Los SÍ en la comunicación de riesgos

· Evalúe y mejore sus hábitos de comunicación

· Comparta la responsabilidad en la comunicación

· Esté atento y concentrado

· Entienda el significado de lo que le dicen

· Observe todas las señales no verbales

· Adopte una actitud de aceptación

· Exprese entendimiento y comprensión

· Escúchese a sí mismo

Los NO en comunicación de riesgos

· No confunda escuchar con permanecer callado

· No finja que está escuchando

· No interrumpa innecesariamente

· No emita juicios rápidamente

· No haga de la discusión un asunto de vanidad

· No pregunte demasiado

· No diga yo sé exactamente cómo se siente

· No reaccione en exceso a las palabras emotivas

· No dé un consejo a menos que se lo pidan

· No se esconda a través del papel de escucha

La mayoría de profesionales de la comunicación de riesgos estarán de acuerdo en que incluso cuando se aplica con eficacia, la comunicación de riesgos no resuelve todos los problemas ni evita los conflictos. Sin embargo, lo contrario puede ser peor; una pobre comunicación de riesgos o su ausencia conduce a una falla en el manejo efectivo del riesgo.

Los enfoques participativos para la comunicación de riesgos pueden conducir a un mejor consenso pero no pueden garantizar una armonía absoluta. Desde la perspectiva del gobierno, la comunicación de riesgos respeta al público (siendo participativa) y su derecho a saber (siendo tan transparente como sea posible) y reconoce también las limitaciones de la respuesta gubernamental.

Componentes de la comunicación de riesgos

Existen tres componentes de la comunicación de riesgos que incluyen la confianza, la percepción y los “factores del temor” que moldean la percepción pública.

Confianza

La confianza es el factor más importante para determinar la efectividad de los mensajes de comunicación de riesgos. Se caracteriza por la presencia de competencia percibida, objetividad, rectitud, consistencia y buena voluntad.

La mayor parte de la investigación confirma que el gobierno es considerado por el público como la fuente de información menos confiable. La comunidad tiende a ver la información gubernamental con respecto al riesgo como distorsionada, sesgada y probablemente incorrecta. Los recuerdos sobre decisiones gubernamentales equivocadas acerca de riesgos tienden a quedarse en la conciencia pública, lo que aumenta el escepticismo.

Pese a esa desconfianza, en el pensamiento del público existe la necesidad de confiar en sus tomadores de decisiones y reguladores. En la sociedad actual, la gente y las organizaciones tienen pocas opciones pero es fundamental la confianza en los sistemas que tratan los peligros, simplemente porque muchos de ellos no pueden ser manejados por el individuo mismo. Establecer una relación de confianza con su audiencia y, más importante aún, mantenerla, es una de las grandes tareas de los comunicadores gubernamentales.

La importancia de una fuente confiable de mensajes se relaciona con dos categorías de peligros: los peligros por los estilos de vida y los peligros por las tecnologías emergentes. La investigación ha mostrado que los peligros por los estilos de vida (como aquellos asociados con el manejo de alimentos) son probablemente más aceptados cuando la información es proporcionada por una fuente altamente fidedigna, como los profesionales médicos. Los mensajes relacionados con los peligros tecnológicos (como aquellos asociados con la biotecnología) enfrentan diversos retos. En el caso de un peligro tecnológico, se ha encontrado que los mensajes persuasivos de una fuente menos confiable tienen un efecto negativo en la aceptación por parte del receptor.
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También se ha demostrado que la gente se distanciará del proceso si percibe que los responsables de la regulación son poco confiables o se muestran desinteresados. Los mensajes de salud acerca de los peligros por los estilos de vida enfrentan retos significativos, pues pueden resultar en una apatía pública y en un sesgo heurístico o de valores. Se dice entonces que el fatalismo hace racional a la apatía. Sin embargo, la realidad muestra que algunas veces la gente encontrará buenas razones para tomar riesgos sólo si percibe beneficios sociales.

Otro de los retos importantes de la comunicación de riesgos es lo intangible del beneficio. Con frecuencia se le pide a la gente que confíe en la fuente de información, ya sea el gobierno o el sector privado, cuando se señala el beneficio de una medida de manejo del riesgo, un beneficio que con frecuencia es intangible.

Es por ello que la construcción de la confianza ha pasado a ser el punto focal de la comunicación de riesgos. Mantener la confianza debe ser prioritario en el diseño de cualquier estrategia de comunicación de riesgos y es aquí donde los gobiernos tienen una responsabilidad y un compromiso permanente con la ciudadanía.
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Lo que puede ayudar a generar confianza en ambos lados es involucrar a los ciudadanos en la toma de decisiones relacionadas con el manejo de riesgos. No obstante, con el fin de mantener la confianza, el público debe percibir que su participación es tomada lo suficientemente en serio como para que tenga un impacto en el desarrollo de políticas.

Reglas cardinales de la comunicación de riesgos

No existen recetas fáciles para una comunicación de riesgos exitosa; sin embargo, quienes han participado en debates al respecto coinciden en recomendar las siguientes siete reglas que, aunque sean obvias, en la práctica son comúnmente transgredidas. Por ello, es importante identificar por qué no se cumplen.

1. Acepte involucrar al público como un legítimo colaborador

Un principio básico de la comunicación de riesgos es el derecho de la comunidad a saber y a participar en las decisiones que afectan sus vidas, propiedades y valores.

Lineamientos: Demostrar su respeto al público y convencerlo de la sinceridad de su esfuerzo involucrándolo antes de que se tomen las decisiones.

Integrar a representantes de todos los sectores deseosos de participar. Si es un empleado del gobierno, recuerde que trabaja para la comunidad. Si no es un funcionario gubernamental, el público también agradecerá su contribución.

La meta de la comunicación de riesgos es contar con un grupo de individuos informado, interesado, razonable, reflexivo y colaborador. No se debe difundir ansiedad o reemplazar la acción.

Punto a considerar:

La meta de la comunicación de riesgos en una sociedad democrática debe ser promover la existencia de un público informado que se involucre e interese, con el que se pueda razonar, que sea analítico, orientado a las soluciones y colaborador.

2. Planifique cuidadosamente y evalúe sus esfuerzos

La comunicación de riesgos sólo será exitosa si se planifica cuidadosamente.

Lineamientos: Comience con objetivos claros y explícitos de comunicación de riesgos, por ejemplo, cómo proveer información al público, motivar a los individuos a actuar, estimular la respuesta a emergencias o alentarlo a contribuir en la solución de los problemas.

Evalúe la información disponible sobre los riesgos y determine cuál es sólida y cuál es débil. Clasifique y separe en grupos a su audiencia. Solicite la colaboración de profesionales que tengan credibilidad, conocimientos, facilidad para expresar claramente la información que desean trasmitir y que sean capaces de interactuar de manera adecuada con el público. Capacite a sus colaboradores en técnicas de comunicación, felicite los desempeños destacados cuando sea posible y pruebe sus materiales y mensajes. Evalúe cuidadosamente sus esfuerzos y aprenda de sus errores.

Puntos a considerar:

- No hay tal entidad como el público, en su lugar hay muchos públicos, cada uno con sus propios intereses, preocupaciones, prioridades, preferencias y organización.

- Diferentes metas de la comunicación de riesgos requieren diferentes estrategias de comunicación.

3. Escuche las preocupaciones específicas de la audiencia

Si no escucha al público no puede esperar que el público lo escuche a usted. La comunicación es una actividad en dos sentidos.

Lineamientos: No suponga lo que el público crea, especula o desea que se haga respecto a los riesgos. Tómese el tiempo para descubrir lo que la audiencia piensa a través de entrevistas. Escuche a todos los sectores que quieran expresar su opinión, identifíquese con su auditorio y trate de ponerse en su lugar. Reconozca las emociones del público, hágale ver que ha entendido lo que dicen y que hace suyas sus preocupaciones. Reconozca los sobreentendidos, significados simbólicos y consideraciones económicas o políticas que subyacen y complican las tareas de la comunicación.

Punto a considerar:

Las personas en la comunidad están generalmente más preocupadas en aspectos como la credibilidad, competencia, control, voluntariedad, temor, cuidado y compasión, antes que en las estadísticas de mortalidad y los detalles cuantitativos de la evaluación de riesgos.

4. Sea honesto, franco y abierto

Al comunicar la información sobre riesgos, sus principales cartas son la confianza y la credibilidad.

Lineamientos: Dé a conocer sus credenciales (identifíquese), pero no pida al público que le crea. Si no sabe una respuesta o está inseguro, dígalo. Admita errores. Proporcione la información sobre riesgos tan pronto como pueda (enfatice cualquier reserva acerca de la confiabilidad). No minimice o exagere el nivel de riesgo. Especule con cautela. Si tiene dudas, diga que buscará más información para proporcionarla posteriormente y trate siempre de dar en vez de esconder información. Discuta la solidez o debilidad de los datos mediante la comparación de diversas fuentes, identifique los peores escenarios posibles y los rangos apropiados de riesgo.

Punto a considerar:

La confianza y la credibilidad son difíciles de obtener, una vez que se pierden, es casi imposible volver a recuperarlas.

5. Coordine y colabore con otras fuentes fidedignas

Para ayudar a comunicar riesgos puede ser efectivo tener aliados.

Lineamientos: Tome tiempo para coordinar con otras organizaciones y grupos intrainstitucionales; dedique tiempo a establecer puentes con dependencias u organizaciones que le apoyen y busque intermediarios que tengan credibilidad.

Consulte con otros individuos competentes y con alta credibilidad acerca de cuáles son las mejores respuestas a preguntas sobre riesgos. Involucre a científicos, médicos u otros profesionales para que le ayuden.

Punto a considerar:

Los conflictos o discrepancias con las fuentes fidedignas hacen difícil la comunicación de riesgos.

6. Conozca las necesidades de los medios

Los medios de comunicación son el primer transmisor de información sobre los riesgos; ellos juegan un papel crítico al fijar agendas en determinadas situaciones.

Lineamientos: Manténgase abierto y accesible a los reporteros. Respete sus líneas. Provea información sobre los riesgos adaptada a las necesidades de cada tipo de medio (por ejemplo, gráficas y otros apoyos visuales para televisión). Prepare un avance y provea antecedentes sobre los riesgos complejos. No vacile en seguir las historias con admiración o censura. Trate de establecer relaciones duraderas de confianza con los editores y reporteros.

Punto a considerar:

Los medios frecuentemente están más interesados en la política que en los riesgos, más en la simplicidad que en la complejidad, más en el peligro que en la seguridad.

7. Hable clara y pausadamente

El lenguaje técnico y la jerga son utilizados en mensajes breves; sin embargo, hay barreras para la comunicación exitosa con el público.

Lineamientos: Utilice un lenguaje sencillo y no técnico. Sea sensible a las normas locales, como las formas de platicar y de vestirse. Use imágenes concretas y conocidas que permitan la comunicación en un nivel personal. Utilice ejemplos y anécdotas para hacer que los datos técnicos sobre el riesgo sean vivos. Evite el lenguaje distante, abstracto y sin sentimiento cuando se refiera a muertes, daños y enfermedades. Como parte importante de la evaluación de riesgos, muestre conocimiento y responda (con palabras y acciones) a las emociones que la gente expresa –ansiedad, miedo, coraje, lágrimas, necesidad de ayuda– así como a los distintos puntos de vista del público, por ejemplo, voluntad, posibilidad de control, familiaridad, origen (natural o antropogénico), beneficios, honestidad y peligro catastrófico potencial.

Utilice las comparaciones entre diferentes riesgos para ponerlos en perspectiva, pero evite las comparaciones que no tomen en cuenta las distinciones propias de cada uno y que la gente pueda considerar como no importantes. Siempre trate de incluir una discusión sobre las actividades que se están llevando a cabo o que pueden efectuarse. Diga a la gente lo que usted no puede hacer. Prometa solamente lo que puede hacer y asegúrese de hacer lo que promete.

Puntos a considerar:

- No importa qué tan bien maneje usted la información para comunicar los riesgos, algunas personas pueden no estar satisfechas.

- Nunca escatime esfuerzos para informar al público sobre los riesgos. No deje de reconocer que cualquier enfermedad, daño o muerte es una tragedia.

- Si la gente está bastante motivada será capaz de entender la información sobre los riesgos complejos, aun si los individuos no están de acuerdo con usted.

Referencias:

· www.inspection.gc.ca/english/corpaffr/publications/riscomm/riscomme.shtml

· Fischoff, B. Risk perception and communication unplugged: Twenty years of process. In: Risk and modern society. R. Lofstedt and L. Frewer, (eds.), London. Earthscan Publications, 1998, pp.133-43.

· Sandman, P.M. Risk communication: Facing public outrage. EPA Journal, Nov. 1987, pp. 21-22.

· Coote, A; Franklin, J. Negotiating risks to public health –Models for participation. In: Risk Communication and Public Health. P. Benner y K.

· Calman (eds.). New York, Oxford University Press, 1999, pp. 183-94.

· Moreno, A.R. Taller de Comunicación de Riesgos. ECO/OPS, México, 1996.

· National Research Council. Improving Risk Communication. National Academy Press. Washington, D.C. 1989. pp. 332.

MODULO 4

PERCEPCIÓN DEL RIESGO

Percepción

El concepto de riesgo es complejo. La investigación de este concepto por diversas disciplinas ha incrementado su complejidad y la manera cómo la gente lo entiende.

Las iniciativas de comunicación del riesgo deben diseñarse de tal manera que se asegure que los mensajes lleguen a los grupos objetivo de la población. Para ello, primero se deben encontrar formas de desagregar las diferencias y necesidades individuales e incluir en la información que se proporcione las preocupaciones sentidas por el público.

La gente tiende a ser particularmente resistente a la idea de que se encuentra en riesgo frente a un peligro. La mayoría de las personas considera que está en un peligro menor que el individuo promedio, con menor posibilidad de morir de un ataque cardíaco, menor probabilidad de quemarse o menor probabilidad de volverse adicto a las drogas; tiende a sentirse infalible. Por ejemplo, casi todas las personas consideran que manejan su vehículo mejor que el promedio o que tienen menos probabilidades de desarrollar un cáncer que el individuo promedio. Este optimismo irreal se sustenta en la información disponible y en un razonamiento que induce a pensar que el peligro no es una amenaza verdadera, aunque afecte a personas conocidas. Todo ello influye en la respuesta ante el riesgo. El mensaje “esto lo incluye a usted” es más difícil de comunicar que “muchos morirán”.
La percepción es un factor importante que se debe considerar cuando se comunican riesgos. Diversos estudios en antropología y sociología han mostrado que la percepción y la aceptación de un riesgo tienen sus raíces en factores culturales y sociales. Se ha argüido que la respuesta al peligro está mediada por influencias sociales trasmitidas por amigos, la familia, los compañeros de trabajo y los oficiales públicos respetables. En muchos casos, la percepción del riesgo se puede formar después de un hecho racional ejecutado por el propio individuo.

La información acerca de la magnitud del riesgo es importante para que la gente tome conciencia de riesgos que jamás ha escuchado, mientras que la información acerca de la susceptibilidad personal es importante en la transición que va de la conciencia a la decisión de actuar; sin embargo, la decisión de actuar no es lo mismo que actuar.

Como la mayoría se preocupa por los mismos riesgos que preocupa a sus amigos, está alerta y lista para responder ante la evidencia de que un peligro particular pueda representar o no una preocupación local.

Los individuos que se sienten seguros y aquellos cuyas actitudes reflejan algún grado de conocimiento sobre el riesgo experimentan menos obstáculos para modificar su ambiente que los que responden con actitudes de defensa. Tal aspecto repercutirá en la planificación de las actividades de un programa de comunicación de riesgos.

Características que definen la percepción

Los investigadores de la percepción del riesgo han estudiado las características del riesgo que influyen en la percepción. A continuación se definen las condiciones que tienen mayor influencia en la manera de percibir los riesgos.

1. Miedo

¿Qué es lo que más le preocupa, ser comido por un tiburón o morir de una enfermedad cardiaca? Ambos lo pueden matar, pero los problemas cardíacos tienen mucha más probabilidad de hacerlo. A pesar de lo anterior, las muertes a las que se tiene mayor temor son las más preocupantes. El cáncer, por ejemplo, provoca más miedo porque se percibe como una forma espantosa de morir. Esto explica por qué los peligros que pueden causar cáncer, tales como la radiación y los agentes químicos provocan miedos intensos. El temor es un claro ejemplo de lo que pensamos acerca de un riesgo en términos de nuestros sentimientos intuitivos, un proceso que se denomina como el efecto heurístico.

2. Control

La mayoría de la gente se siente segura cuando maneja. Tener el volante en sus manos le produce el sentimiento de poder controlar lo que sucede. Si cambia de asiento y va como pasajero, se siente nerviosa porque ya no tiene el control. Si la persona siente que tiene algún control sobre el proceso que determina el riesgo que enfrenta, éste probablemente no será visto tan grande como en el caso que no tuviera control sobre él.

3. ¿Es el riesgo natural o creado por las personas?

Las fuentes de energía nuclear, tanto como los teléfonos celulares o los campos eléctricos y magnéticos, provocan frecuentemente mayor preocupación que la radiación proveniente del Sol, sin embargo, se sabe que este es responsable de un gran número de cáncer de piel cada año. El origen natural de un riesgo hace que se perciba como un riesgo menor que el creado por las personas. Este factor ayuda a explicar la amplia preocupación acerca de muchas tecnologías y productos.

4. Elección

Un riesgo que nosotros seleccionamos parece menos riesgoso que aquel que nos impone otra persona. Si usted usa un teléfono celular mientras maneja, puede percibir como riesgoso que otro conductor también lo use y molestarse por el riesgo que ese conductor le impone, incluso cuando usted toma el mismo riesgo, pero con menos preocupación; el control sobre su automóvil contribuye a esa percepción.

5. Efectos en los niños

La supervivencia de las especies depende de la sobrevida de su progenie. Por esa razón, los riesgos que corren los niños, como la exposición al asbesto en una escuela o el rapto de un joven, parecen más graves que el mismo riesgo en los adultos (como la exposición laboral al asbesto o el secuestro de un adulto).

6. Riesgos nuevos

Los riesgos nuevos, incluidos el síndrome respiratorio agudo (SARS), el virus del Nilo y las nuevas tecnologías y productos, tienden a ser más temibles que aquellos riesgos con los que hemos vivido durante un tiempo y que nuestra experiencia nos ha ayudado a ponerlos en perspectiva.

7. Conciencia

Mientras más consientes estemos de un riesgo, lo percibimos mejor y nos preocupamos más. Por ejemplo, el SARS produjo más cobertura, más atención y mayor preocupación que la influenza, la cual provoca un gran número de muertes al año. La conciencia de ciertos riesgos puede ser alta o baja dependiendo de la atención que se dé a los riesgos.

8. Posibilidad de impacto personal

Cualquier riesgo puede parecer más grande si la persona o alguien cercano es la víctima. Esto explica por qué la probabilidad estadística con frecuencia es irrelevante y poco efectiva para comunicar riesgos. Mientras mayor sea la cercanía y el conocimiento de las consecuencias del riesgo, mayor puede ser su percepción.

9. Relación costo-beneficio

Algunos analistas e investigadores de la percepción del riesgo creen que la relación costo-beneficio es el principal factor que determina que tengamos más o menos miedo a una amenaza dada. Si en una conducta o elección se percibe un beneficio, el riesgo asociado parecerá más pequeño que cuando no se percibe tal beneficio.

10. Confianza

Mientras más confianza se tenga en los profesionales que están a cargo de nuestra protección o en los funcionarios del gobierno o instituciones responsables de nuestra exposición al riesgo (por ejemplo, funcionarios del área ambiental o gerentes industriales) o en la gente que nos da información sobre un riesgo, menos miedo tendremos. Entre menos confiemos, mayor será nuestro nivel de preocupación.

11. Memoria de riesgos

Un accidente memorable hace que un riesgo sea más fácil de evocar e imaginar y por lo tanto puede parecer mayor (por ejemplo, mucha gente recuerda la fuga de metilisocianato en Bhopal, India, que afectó a miles de personas). Las experiencias que tienen las personas son un elemento importante en su percepción, ya que éstas determinarán que se les dé un mayor peso que a otros riesgos estadísticamente significativos.

12. Difusión en el espacio y tiempo

Los eventos raros como los accidentes nucleares son percibidos como más riesgosos que los riesgos comunes y corrientes (choques de tránsito).

13. Efectos en la seguridad personal y en las propiedades personales

Un evento es percibido como riesgoso cuando afecta intereses y valores fundamentales, por ejemplo, la salud, las viviendas, el valor de la propiedad y el futuro.

14. Equidad

La gente que debe enfrentar mayores riesgos que los demás y que no tiene acceso a beneficios, comúnmente se indigna. La comunidad cree que debe haber una distribución equitativa de los beneficios y de los riesgos.

15. Proceso

La agencia o gobierno debe mostrar confiabilidad, honestidad y preocupación por los impactos en la comunidad. Además, debe comunicarse con la población antes de que tome las decisiones y establecer una relación de respeto. Así mismo, deberá escuchar y responder las dudas y cuestionamientos que surjan. Cuando estas condiciones no se cumplen la percepción del riesgo en cuestión se ve afectada de forma negativa.

Escala de jerarquía de Maslow

Abraham Maslow desarrolló la teoría del humanismo y una de sus mayores contribuciones a la psicología fue la teoría de necesidades humanas, propuesta a finales de los sesenta, la cual explica que las necesidades humanas son de naturaleza jerárquica.

Dicha teoría sostiene que las personas no responden solamente a fuerzas mecánicas (estímulos y refuerzos del comportamiento) o impulsos instintivos inconscientes, sino a todo aquello que contribuye al desarrollo de su potencial humano. Bajo esa óptica, las personas se esfuerzan por lograr los niveles de conciencia y sabiduría más altos.

Otros psicólogos han denominado a las personas que llegan a esos niveles como completamente funcionales o poseedores de una personalidad saludable. Maslow las llamaba personas autorrealizadas.

La teoría de necesidades humanas tiene un orden jerárquico de cinco niveles.

Colocó las necesidades animales o instintivas en la base de una pirámide y las necesidades humanas en la punta. Las personas que se encuentran en la base no se enfocan en valores, sino en las necesidades de la supervivencia. Una persona que padece hambre tiene su pensamiento puesto en la comida. Para la mayoría de las personas, cada nivel de la pirámide depende del nivel inferior.

Nivel 1 Necesidades fisiológicas o biológicas de supervivencia. Incluye el oxígeno, comida, agua y protección del calor o frío y de las inclemencias de la naturaleza. Estas necesidades son muy importantes porque si un individuo no logra satisfacerlas, puede morir.

Nivel 2 Necesidades de seguridad. Son muy importantes en situaciones de emergencia o periodos de desestabilización social (como anarquía y violencia social).

Nivel 3 Necesidades psicológicas. Incluye la necesidad de dar y recibir afecto, la pertenencia a un grupo y evitar la soledad o alienación.

Nivel 4 Necesidades de autoestima. La necesidad de una base estable de autoestima y respeto de los demás es importante para sentirnos satisfechos, confiados y valorados.

Nivel 5 Necesidades de autorrealización. Maslow describe la autorrealización como un proceso en el que las personas están dedicadas a una actividad que consideran muy valiosa, a veces llamada vocación.

Comúnmente son personas saludables, creativas, sagaces y entregadas a lo que hacen, con una visión del género humano diferente de los demás.

Maslow afirma la autorrealización es un llamado que sienten las personas para hacer aquello que asumen como una misión en su vida. Así sucede con los músicos, poetas y escritores. Sin embargo, las personas autorrealizadas pueden dedicarse a cualquier otra actividad que efectúan de manera creativa y con entrega. Si estas necesidades no se satisfacen, la persona se siente inquieta, irritada, tensa o siente que le falta algo por hacer. Las necesidades de los niveles inferiores también producen sentimientos similares, aunque la causa es fácil de identificar; si una persona carece de comida, afecto, aceptación o autoestima la causa es aparente.
A continuación se presenta dicha escala piramidal.

Escala de Jerarquía de Maslow
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Aspectos individuales

Uno de los objetivos de investigar la percepción del riesgo ha sido desarrollar una taxonomía para entender y predecir cómo las personas y la sociedad responden a los peligros. Un esquema taxonómico pudiera explicar, por ejemplo, la aversión extrema de la gente a ciertos peligros, su indiferencia ante otros y las discrepancias entre esas reacciones y las opiniones de los expertos. En el paradigma psicométrico, se hacen juicios cuantitativos acerca del carácter arriesgado real y del deseado de diversos peligros y el nivel deseado de regulación de cada uno. Luego, esos juicios se relacionan con otras condiciones, como: a) las características señaladas hipotéticamente como importantes para la percepción del riesgo y actitudes; b) los beneficios de cada peligro para la sociedad; c) el número de muertes debido al peligro en un año promedio, y d) el número de muertes en un año desastroso.

El desarrollo principal de esta área ha sido el descubrimiento de estrategias mentales o heurísticas que la gente emplea para arreglárselas en un mundo incierto. Si bien esas estrategias son válidas en determinadas circunstancias, en otras conducen a grandes y persistentes sesgos que tienen serias implicaciones en la evaluación de riesgos. La investigación de laboratorio sobre el conocimiento y las percepciones básicas ha mostrado que las dificultades en el entendimiento de los procesos probabilísticos, la cobertura sesgada de los medios de comunicación, las experiencias personales engañosas y las ansiedades generadas por los problemas de la vida causan la negación de la incertidumbre, el juicio deficiente de los riesgos (algunas veces sobreestimados y otras subestimados) y juicios sobre hechos que se mantienen sin una confianza garantizada.

La investigación y la experiencia han mostrado que rara vez los expertos y el público están de acuerdo con respecto al riesgo. Los expertos están propensos a tener los mismos sesgos que el público en general, en particular cuando se ven forzados a ir más allá de los límites de los datos disponibles y tienen que apoyarse en la intuición.

A continuación se comparan los factores involucrados en la percepción del riesgo por parte de los expertos y por parte del público o audiencia.
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en la intuicién.

A continuacién se comparan los factores involucrados en la percepcion del riesgo
por parte de los expertos y por parte del ptblico o audiencia.

Percepcion de la evaluacion del riesgo

Expertos Publico

N Cor;ﬂanzg"egdan Sgo i Baﬁggo %?1% | riesgo
evaluaci & €l el St

- SBjetic « EiEERRS

* Analtico  Hipotetico

* Sensato * Ernogonal

* Radonal o Irracional
+ Basado en ¢l riesgo real

Fuente: Canadian Food Inspection Agency

Género y percepcion de riesgos

Los subgrupos de una comunidad pueden reaccionar de acuerdo con sus
caracteristicas culturales y sociales, y también de género. En general, las mujeres se
sienten mas inseguras con respecto a una amenaza industrial debido a que:
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Género y percepción de riesgos

Los subgrupos de una comunidad pueden reaccionar de acuerdo con sus características culturales y sociales, y también de género. En general, las mujeres se sienten más inseguras con respecto a una amenaza industrial debido a que:

1. perciben más eventos tecnológicos potencialmente peligrosos;

2. tienen menos conocimiento de la organización laboral y, por consiguiente, no pueden percibir la efectividad de las precauciones de seguridad industrial y como resultado tienen menor credibilidad en esas medidas;

3. tienen menor conocimiento real de los peligros y de su origen, y

4. tienen mayor predisposición a la ansiedad (como una característica de personalidad).

También se ha observado que las mujeres reportan con mayor frecuencia situaciones de alarma con respecto a actividades industriales. Debido a que los valores de las mujeres con respecto a la salud personal, al bienestar y al cuidado familiar son más altos que los de los hombres, ellas están sujetas a un mayor estrés y se sienten más amenazadas por los peligros industriales.

Tipos de sesgos

Se conoce que las actitudes públicas hacia el riesgo se encuentran influenciadas por sesgos que son producto de percepciones personales hacia el mismo y que pocas veces se sustentan. Los sesgos optimistas y los “sesgos de indignación” son dos ejemplos de por qué los individuos pueden mantener puntos de vista irracionales acerca de un riesgo particular.

Los sesgos optimistas, también conocidos como optimismo irreal, son uno de los muchos retos respecto a la percepción que enfrentan los comunicadores de riesgo. Diversos estudios han demostrado que los individuos pueden reconocer la existencia de un riesgo, pero con frecuencia asumirán que no son vulnerables a él; es más fácil que reconozcan los peligros relacionados con otros. Es el síndrome clásico de “a mí no me puede pasar”. Mientras más piense un individuo con respecto a un riesgo, sentirá que tiene más control sobre la exposición. Se ha encontrado que los sesgos optimistas son más comunes en eventos positivos, mientras que los sesgos pesimistas son raros.

En la siguiente figura se muestran los componentes relacionados con la percepción del riesgo por parte del público y que influyen en la subestimación o sobreestimación del riesgo.
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Dimensiones de la confianza

La percepción de riesgos se relaciona también con el grado de confianza que tiene determinada audiencia respecto a la institución que se encarga de administrar el riesgo. Hay una serie de condiciones que pueden fortalecer las relaciones entre los comunicadores de riesgos y las poblaciones. Entre esas condiciones se encuentran el compromiso, el cuidado, la competencia y la honestidad. El juicio que una audiencia tiene sobre esas condiciones va definiendo la confianza que tiene en la institución responsable de la administración del riesgo.

Condiciones de la confianza
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riesgo. Hay una serie de condiciones que pueden fortalecer las relaciones entre
los comunicadores de riesgos y las poblaciones. Entre esas condiciones se

encuentran el compromiso, el cuidado,

a competencia y la honestidad. El juicio

que una audiencia tiene sobre esas condiciones va definiendo la confianza que
tiene en la institucién responsable de la administracion del riesgo.

Condiciones de la confianza

Compromiso

* Se juzga a los administradores
del riesgo de acuerdo con el
compromiso que demuestren
para alcanzar metas comunes.

« Incluye proporcionar informacion
precisa y participar en los
procesos de toma de decisiones.

Cuidado o empatia

e Sejuzga a los administradores
del riesgo segun su
comportamiento y preocupacion
que muestren por el publico.

« Incluye la habilidad para escuchar
y la capacidad para ver la
perspectiva de los otros.

Competencia
« Los administradores del riesgo
deberan demostrar competencia
técnica en su area de
responsabilidad.

Honestidad
e Los administradores del riesgo
deberan demostrar credibilidad,
objetividad y sinceridad.

Kasperson, 1992.
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Los comunicadores deben tener desarrollar estas condiciones relacionadas con la confianza para que puedan tener una aceptación adecuada en la comunidad con la que trabajan.

Para evaluar la credibilidad de una organización o persona, el factor más importante que se decide en los primeros 30 segundos es la empatía o la percepción de cuidado que demuestren por la población; la competencia y experiencia determinan más de 15% de la credibilidad; la honestidad y la apertura de 15 a 20%, al igual que la dedicación y el compromiso.

Aspectos emocionales relacionados con la percepción

Las emociones desempeñan un papel importante en la percepción de riesgos. La preocupación, la angustia y el temor pueden ser producto del conocimiento que se tenga sobre el riesgo, lo que influye en la percepción del mismo. Muchos comunicadores de riesgos no reconocen las emociones y argumentan que lo hacen por respeto a la audiencia, por aprensión y algunas veces por la creencia errónea de que puede salir el tiro por la culata. Los comunicadores deben tener desarrollar estas condiciones relacionadas con la confianza para que puedan tener una aceptación adecuada en la comunidad con la que trabajan.

Para evaluar la credibilidad de una organización o persona, el factor más importante que se decide en los primeros 30 segundos es la empatía o la percepción de cuidado que demuestren por la población; la competencia y experiencia determinan más de 15% de la credibilidad; la honestidad y la apertura de 15 a 20%, al igual que la dedicación y el compromiso.

Aspectos emocionales relacionados con la percepción

Las emociones desempeñan un papel importante en la percepción de riesgos. La preocupación, la angustia y el temor pueden ser producto del conocimiento que se tenga sobre el riesgo, lo que influye en la percepción del mismo. Muchos comunicadores de riesgos no reconocen las emociones y argumentan que lo hacen por respeto a la audiencia, por aprensión y algunas veces por la creencia errónea de que puede salir el tiro por la culata.

Los riesgos que te matan no son necesariamente los que te enojan o que te atemorizan. Para cerrar la brecha entre esos dos tipos de riesgo, los administradores del riesgo en el gobierno y en la industria han comenzado a recurrir a la comunicación de riesgos. Peter M. Sandman, 1987.

El miedo es una de las emociones básicas. Es una respuesta frente a la necesidad biológica de protección ante el peligro, por lo que tiene un impacto poderoso en la percepción del riesgo. En la comunicación de riesgos se reconoce que existe un balance sutil entre las emociones (miedo), los hechos y la confianza, lo que puede ser visto como variables colocadas en un sube y baja o balancín; la confianza sería el punto de apoyo y los hechos y el miedo se balancearían en los lados opuestos, como se muestra en la siguiente figura.
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ser visto como variables colocadas en un sube y baja o balancin; la confianza
seria el punto de apoyo y los hechos y el miedo se balancearian en los lados
opuestos, como se muestra en la siguiente figura.

Fuente: Canadian Food Inspection Agency

Usualmente, la gente subestima los riesgos porque cree que se encuentra segura
e invulnerable y no se siente obligada a hacer algo al respecto. Las evaluaciones
técnicas y las del pulblico difieren en la identificacion de los riesgos mas
importantes. La investigacion sobre la percepcion de riesgos muestra que los
expertos con frecuencia definen el riesgo de una forma técnica y limitada mientras
que el publico juzga el riesgo influido por una variedad de factores psicolégicos,
sociales, institucionales y culturales.
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Usualmente, la gente subestima los riesgos porque cree que se encuentra segura e invulnerable y no se siente obligada a hacer algo al respecto. Las evaluaciones técnicas y las del público difieren en la identificación de los riesgos más importantes. La investigación sobre la percepción de riesgos muestra que los expertos con frecuencia definen el riesgo de una forma técnica y limitada mientras que el público juzga el riesgo influido por una variedad de factores psicológicos, sociales, institucionales y culturales.

Interculturalidad

La interculturalidad es una condición que se da en sociedades conformadas por distintos grupos sociales, raciales y culturales. Algunas comunidades desfavorecidas o marginadas han dado un nuevo significado a las prácticas occidentales y las han incluido como parte de su propia cultura e incluso pueden identificarlas como propias. La dinámica cultural implica comunicaciones horizontales y verticales, ascendentes y descendentes. Consecuentemente, la expresión cultural de todos implica la confrontación cultural en ciertos momentos.

En esos casos se sugiere desarrollar modelos alternativos de atención en los sistemas locales de salud, reconocer la necesidad de transformar los procesos de intervención y fortificar el trabajo en el área local. Lo anterior permitirá, además de la participación de la comunidad, la operación exitosa de los programas de salud.

En la comunicación intercultural, especialmente en poblaciones indígenas de América Latina, se plantea una situación compleja que limita las posibilidades de trasmitir mensajes exitosamente. En esos casos de deberá poner especial atención en la elaboración de los mensajes y en los aspectos culturales a fin de que los mensajes sean captados de la mejor forma posible.

Conclusiones

La percepción de riesgos incluye diferentes elementos que deben considerarse en conjunto para comprender cómo los individuos y los grupos sociales los perciben.

Conocer la percepción de un determinado problema ambiental en una comunidad es fundamental para poder elaborar un plan de comunicación de riesgos efectivo.
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MODULO 5

LENGUAJE CORPORAL

Introducción

El lenguaje corporal en la comunicación de riesgos es un factor importante y muchas veces decisivo, especialmente cuando los voceros deben transmitir un mensaje y demostrar congruencia entre la información oral y su lenguaje corporal, pues solo de esa manera podrá ser efectivo el mensaje. El lenguaje corporal es un componente de la comunicación que debemos tener muy en cuenta porque proporciona información sobre el carácter, emociones y reacciones de los individuos.

El estado de ánimo se expresa mediante el lenguaje corporal. Por ejemplo, al dudar de algo, levantamos una ceja. Al sentirnos perplejos, nos rascamos la nariz.

Cruzamos los brazos para aislarnos o protegernos. Levantamos los hombros para denotar indiferencia. Guiñamos el ojo en señal de intimidad. Tamborileamos los dedos por impaciencia. Nos golpeamos la frente ante un olvido. Nos mecemos cuando sentimos angustia u oscilamos hacia adelante y hacia atrás sobre los pies cuando nos encontramos en una situación de conflicto. Un expositor novato, por ejemplo, al enfrentarse ante un auditorio expresa su ansiedad moviéndose de un lado a otro, fijando la mirada en el techo, paseándose en círculos o frotándose las manos.

Esta toma de conciencia del lenguaje corporal es a menudo la llave de las relaciones personales y puede ser el secreto que permite a tantas personas manejar a otras.

Algunos parecen tener la capacidad de interpretar el lenguaje corporal y manipular a la gente con sus cuerpos tanto como con sus voces. La conciencia del lenguaje corporal del otro y la capacidad de interpretarlo crean la conciencia del propio lenguaje corporal y propician un mayor autocontrol y procesos más eficaces de comunicación.

Si usted tiene conciencia de lo que hace con su cuerpo, su comprensión de sí mismo se hace más profunda y más significativa. Si usted logra controlar su lenguaje corporal, podrá cruzar muchas barreras defensivas y establecer mejores relaciones.

El lenguaje corporal es un componente importante de la comunicación y es conveniente desarrollar esas habilidades para ser mejores comunicadores de riesgos.

Definición

El lenguaje corporal es aquel que se transmite a través de gestos y posturas. Los estudios sobre el lenguaje corporal analizan las emociones que se transmiten a través del movimiento, como la expresión facial y el movimiento de ojos, manos, piernas, pies y cuerpo en general. Esos estudios, en conjunto o por separado, nos indican el estado de ánimo e intenciones del individuo y las características de la personalidad, tales como seguridad, timidez, violencia, afán de posesión, competencia, etc. Podemos decir entonces que la postura expresa las actitudes y sentimientos de las personas.

El valor real del lenguaje corporal se halla en la suma de todos los niveles de comunicación del lenguaje oral, el lenguaje visual, el lenguaje corporal y la imaginación.

Raíces genéticas y culturales

Es difícil determinar exactamente cómo se hereda o aprende un sistema de comunicación. Darwin creía que las expresiones faciales de la emoción eran semejantes en todos los humanos, cualquiera que fuese su cultura.

Se considera que existe un acuerdo general dentro de determinada cultura para reconocer distintos estados emocionales. El cerebro humano está programado para levantar las comisuras de la boca cuando se sienten felices y volverlas hacia abajo cuando se hallan descontentos; según la sensación que llegue al cerebro fruncirá la frente, levantará las cejas o alzará un lado de la boca.

El trabajo de diversos investigadores demuestra que podemos heredar en nuestra constitución genética ciertas reacciones físicas básicas. Nacemos con elementos de un lenguaje corporal. Podemos dar a conocer a otro ser humano sensaciones básicas de odio, miedo, agrado o tristeza sin haber aprendido nunca cómo hacerlo.

Esto no contradice el hecho de que debemos también aprender muchos gestos que significan algo en una sociedad y algo distinto en otra.

Las señales sonoras innatas del ser humano permanecen y conservan importantes roles. A diferencia de los signos verbales, surgen espontáneamente y significan lo mismo en todas las culturas. El grito, el sollozo, la risa, el rugido, el gemido y el llanto transmiten mensajes a todos en todas partes. Como los sonidos de otras especies, estos signos están relacionados con los estados emocionales fundamentales y dan una impresión inmediata del estado de quien los emite.

El ser humano ha conservado sus expresiones instintivas: la sonrisa, la risa, la mirada fija, la cara asustada y el rostro adusto son señales propias de la especie. De la misma manera, tales indicios son comunes a todas las sociedades y persisten a pesar de la asimilación de muchos otros gestos culturales.

Los sonidos y gestos básicos de la especie se originan durante las primeras etapas del desarrollo de la persona. El llanto no sólo es la primera señal que damos de nuestro estado de ánimo, sino también la señal más fundamental, compartida con millares de otras especies.

Existen expresiones y normas que varían con la cultura, las cuales se aprenden durante los primeros años. Esas normas determinan lo que se debe hacer frente a la manifestación de cada sensación o sentimiento en los diversos ambientes sociales.

Varían según el papel social que desempeñan y las características demográficas, y se diferencian de una cultura a otra.

Debemos reconocer que, en el mejor de los casos, todo encuentro social nos da un poco de temor. El comportamiento del otro individuo al momento del encuentro es una incógnita. Por ello, la sonrisa y la risa demuestran la existencia de este temor y se combinan con sentimientos de atracción y aceptación. Por ejemplo, si una persona a la que saludamos no sonríe de una manera franca, sino que además elude nuestra mirada, puede significar dos cosas: que no despertamos su interés o que se trata de una persona sumamente tímida, retraída y temerosa de la situación en que se encuentra.

Cada movimiento o posición del cuerpo tiene funciones adaptativas, expresivas y defensivas, algunas conscientes y otras inconscientes. Nuestro lenguaje corporal puede ser en parte instintivo, enseñado o imitativo, por lo que la cultura es un factor importante a considerar.

Necesidades territoriales

El espacio que rodea a una persona es un factor importante en la expresión del lenguaje corporal. Cada persona tiene una zona corporal definida, un territorio, un espacio personal que se denomina zona corporal amortiguadora. Esa zona se determina personalmente y está condiciona por la cultura.

No se sabe con exactitud cuánto espacio necesita cada persona, ya que es una especie de aura que se expande y se contrae constantemente, conforme nos acercamos o alejamos de las demás personas. Lo importante es estar consciente de la importancia y respeto de ese espacio y de lo que le ocurre a cualquier individuo cuando su territorio es amenazado o invadido.

Hay que tener presente que:

· Las personas introvertidas tienden a mantener mayor distancia en la conversación que los extrovertidos. La persona que se aleja en una conversación necesita mayores defensas para asegurar su espacio.

· En una movilización, por más apiñadas que se hallen las personas, mantienen a su alrededor un área inviolable que tratan de conservar.

Hall ha subdividido las necesidades territoriales del individuo en cuatro zonas: distancia íntima, personal, social y pública, las cuales crecen a medida que la intimidad decrece.

Por ejemplo, para los estadounidenses la distancia íntima puede ser cercana, es decir de contacto real, o lejana de 15 a 45 cm. La fase cercana de la distancia íntima corresponde a hacer el amor, al trato de amistades muy íntimas y a los niños que van tomados de la mano de sus padres o de otros niños.
Cuando se está a una distancia íntima cercana, se es plenamente consciente del acompañante. La fase lejana de la distancia íntima es todavía lo bastante cercana para permitir que se tomen las manos.

La zona de distancia personal cercana es de 45 a 75 cm y la fase lejana es de 75 a 120 cm (se le considera el límite de dominación física). Ya no es posible tocar cómodamente al compañero desde esa distancia, lo que brinda cierta privacidad a cualquier encuentro, pero la distancia es tan cercana como para mantener una conversación hasta cierto punto personal.

Enmascaramiento

Hay muchos métodos con los que defendemos nuestras zonas personales; uno de ellos es el enmascaramiento. Mediante él controlamos el cuerpo para que no pregone mensajes que la mente quiere ocultar. El enmascaramiento incluye gestos faciales y puede involucrar todo el cuerpo. Sin embargo, no es posible ocultar reacciones involuntarias como la transpiración.

Parte del enmascaramiento se aprende o absorbe de la propia cultura y otra parte es específicamente enseñada, como las normas de etiqueta que muchas veces establecen lo que conviene hacer o no en términos de lenguaje corporal.

El enmascaramiento crece a medida que el niño se acerca a la adultez. Las máscaras se endurecen, se vuelven represoras y se transforman en elementos de protección. El adulto puede darse cuenta de que si bien la máscara resguarda su intimidad y le evita relacionarse con quien no desea, también puede limitar o impedir otros contactos que sí quiere establecer. En ciertos casos, la necesidad de enmascararse es tan profunda que se impone automáticamente y resulta imposible dejarla caer, pero si la persona está decidida a crecer, desarrollarse y establecer relaciones significativas, debe empezar a descartarla. A medida que pasan los años, las máscaras que usamos se van haciendo más difíciles de llevar. El hombre anciano tiende a olvidarse de sí mismo y su cara se relaja.

La sonrisa no es sólo una manifestación de humor o de placer, sino también de justificación, defensa y hasta excusa. Cuando la sonrisa se muestra forzada, se convierte en una máscara para ocultar sentimientos.

Posturas y posiciones

No hay palabra tan clara como el lenguaje corporal, una vez que se ha aprendido a leerla.

Se afirma que las actitudes psicológicas afectan la postura y el funcionamiento del cuerpo, de forma que los problemas neuróticos también aparecen en su estructura y función. Si el lenguaje corporal revela el estado de ánimo, personalidad y capacidad de establecer contacto con otros, debe ser posible que la persona cambie al modificar su lenguaje corporal. Lo importante es saber el mensaje que intenta transmitir y qué es lo que realmente dice con las diferentes partes de su cuerpo.

La persona que comprende el lenguaje corporal y lo emplea, posee el dominio de las posturas más importantes y puede relacionarlas con los estados emocionales. Así, esa persona será más perceptiva al tratar con los demás. Este arte puede enseñarse puesto que depende de una cuidadosa observación, pero sólo se aprende si se es consciente de que existe.

Recuerde que:

· La persona de espalda encorvada no puede tener el ego fuerte de aquella que mantiene la espalda erguida; por otra parte, la espalda erguida es menos flexible.

· Los hombros encogidos significan enojo contenido; los hombros alzados se asocian con el miedo; los hombros anchos y rectos denotan asumir responsabilidades; los hombros encorvados tienen la connotación de llevar un pesado fardo.

Los movimientos de cabeza, párpados y manos no representan diferentes posturas sino que se denominan puntos. Una secuencia de varios puntos se califica como una posición, que compromete por lo menos la mitad del cuerpo y puede durar cerca de cinco minutos.

Tenga en cuenta que:

· Cuando se conversa, existen ciertos movimientos de la cabeza que indican el término de una frase y que se está esperando la respuesta del interlocutor.

· Al hablar, el hombre y la mujer normales, miran a la derecha e izquierda, arriba y abajo; parpadean; suben las cejas; se muerden los labios; se tocan la nariz. Cada movimiento está ligado a lo que dicen. Así como bajar la cabeza indica el fin de una afirmación o levantar la cabeza el fin de una pregunta, las modificaciones mayores de la postura indican puntos finales en las interpretaciones.

La postura no es sólo un medio de puntualizar la conversación, es también la manera cómo las personas se relacionan entre sí cuando están reunidas. Se distinguen tres tipos de posturas:

· inclusivo-no inclusivo,
· de orientación frente a frente o paralela,
· de congruencia-incongruencia.

Inclusivo-no inclusivo

La inclusividad o no-inclusividad describe la manera cómo los miembros de un grupo incluyen o no a la gente. Lo hacen colocando sus cuerpos, brazos o piernas en ciertas posiciones. Los brazos y piernas de los miembros del grupo se emplean inconscientemente para proteger al grupo de la intrusión.

De orientación frente a frente o paralela

La segunda categoría supone que dos personas pueden relacionarse desde el punto de vista de la postura, enfrentándose, sentándose uno al lado del otro o, tal vez, orientados hacia una tercera persona. La disposición frente a frente es usual en las relaciones profesor-alumno y médico-paciente en que se transmiten emociones o información. Las disposiciones paralelas se dan, por ejemplo, entre dos o más alumnos que están atendiendo la exposición de un profesor. Los arreglos paralelos, cuando se adoptan libremente, indican que probablemente esas personas están en una situación neutral, por lo menos en ese momento.

La manera cómo una pareja se coloca en una reunión social también dice mucho de su relación.

De congruencia-incongruencia

Esta categoría se refiere a la capacidad de los miembros de un grupo para imitarse unos a otros. Cuando un grupo se halla en congruencia, las posiciones de sus cuerpos se copian entre sí, en ciertos casos como imágenes en un espejo.

Es interesante observar que cuando un miembro de un grupo congruente cambia de posición, todos lo hacen con él. En general, la congruencia de posición de un grupo indica que todos los miembros se hallan de acuerdo. Si el grupo tiene dos puntos de vista, los defensores de cada opinión adoptarán posiciones distintas; cada subgrupo será congruente entre sí, pero no congruente con el otro. El líder en cualquier reunión social o familiar elige muchas veces la posición del grupo y todos le siguen invariablemente.

Las partes del cuerpo y el lenguaje corporal

Las diferentes partes del cuerpo permanentemente comunican el estado de ánimo, personalidad y la actitud de las personas. Por ejemplo, la persona dominante planta sólidamente los pies, adopta una postura firme y usa algunas veces tácticas impositivas, lo que expresa el control y responsabilidad de sus asuntos. De otro lado, el uso de demasiados movimientos corporales sin significación real, se asocia a personalidades inmaduras.

A continuación se hace una breve revisión de lo que expresan diferentes partes del cuerpo, como las manos o el rostro y aspectos asociados, como la indumentaria y el tiempo.

Las manos

Las manos juegan un papel muy importante en las comunicaciones. Su movimiento está estrechamente asociado con las emociones. Cuando una persona desea enfatizar o dar intensidad a sus palabras, los movimientos de sus manos son más amplios e intencionados.

Tenga en cuenta que:

· En los países latinos, toda declaración va acompañada de amplios movimientos de los brazos y las manos, en contraste con los países sajones que hacen movimientos más limitados.

· Si observamos a un muchacho que espera a su novia, percibimos si está ansioso, angustiado, temeroso o seguro por la manera en que se mueve, enlaza o acerca las manos a su cuerpo. Incluso puede llegar a traslucir lo que espera de ese encuentro.

También los movimientos de las manos son más frecuentes cuando una persona tiene dificultad para expresar verbalmente sus ideas o cuando le cuesta trabajo hacerse comprender. Por ello, cuanta mayor sea su necesidad de hacerse entender, mayor intensidad dará a la expresión de las manos y gesticulará más ampliamente.

Se puede insinuar el interés o la preocupación sobre un tema tocando el antebrazo de la otra persona. También, a través de un apretón de manos en una situación determinada, es posible revelar y captar los más diversos sentimientos de fuerza o debilidad, actitudes de superioridad o inferioridad, entusiasmo o frialdad, interés o desinterés, seguridad o inseguridad, temor o ansiedad.

Recuerde que:

· Al dar condolencias, es frecuente hacerlo con un cálido apretón de manos y un suave abrazo; de esa manera se transmite la pena de un modo más natural y efectivo que si se hiciera con palabras.

· El saludo que sigue al contacto visual es una demostración de dominio. Si se estrecha la mano firme e intensamente, se expresa que poseemos la fuerza y amabilidad suficientes para llevar el control de la situación. Por el contrario, si se establece un contacto débil, se sugiere una personalidad que intenta mantener distancias, reservar su espacio social y que está encerrada en sí misma.

Los ojos

De todas las partes del cuerpo humano que se emplean para transmitir información, los ojos son los más importantes para reflejar los matices más sutiles. El primer contacto que hacemos comúnmente con una persona es a través de los ojos; muchas veces basta una mirada para iniciar una relación, terminarla, elegir o rechazar.

Los músculos de los ojos son maravillosamente sutiles, por lo que cada mirada es minuciosamente distinta de otra; nos dice lo que va dentro de la persona que mira. 

Además, el intento de comunicarse a través de la mirada es más revelador cuando se hace inconscientemente.

Hay distintas fórmulas para intercambiar miradas, según el lugar donde se produce el encuentro. A veces empleamos la técnica de mirar-y-desviar-la-mirada cuando encontramos a personas célebres. Queremos asegurarles que respetamos su intimidad. Lo mismo sucede con los lisiados o los desvalidos, les miramos brevemente y desviamos la mirada antes de que pueda considerarse una mirada fija.

Es la técnica que empleamos en cualquier circunstancia desacostumbrada, en la que una mirada fija resultaría incómoda.

Hay una sutil medida del tiempo empleado al hablar, escuchar, mirar y desviar la mirada. La mayor parte de la gente desvía la mirada inmediatamente antes o después de haber dicho una de cada cuatro frases. Algunos lo hacen al comienzo o a la mitad de la frase. Al terminar de hablar, la mitad de las personas miran al interlocutor. Desviar la mirada durante una conversación puede ser un medio de ocultar algo. Debemos recordar que el contexto determina la significación de las miradas.

El contacto visual también puede modificar una relación. Sentimos lo importante de la mirada cuando alguien se niega a mirarnos a los ojos y no logramos percibir si le interesamos o si le importa el mensaje que deseamos transmitirle.

Tenga presente que:

· Si alguien nos mira y le sorprendemos mirándonos, nos sentimos incómodos y tenemos conciencia de que algo está mal. También en ese caso nos sentimos perturbados y molestos.

· El apartar la mirada se asocia a la intención de ocultar la intensidad de una emoción o de un sentimiento.

· Algunas veces, la ausencia de contacto visual da la impresión de aislamiento.

· Un fuerte enfado se comunica evitando ver —a propósito— los ojos de la otra persona o viéndola en forma intensa y dura.

El rostro

La expresión del rostro muestra diferencias importantes en el significado del mensaje. Si deseamos enviar un mensaje cálido o positivo, lo apoyamos con una sonrisa amable. Si se trata de un mensaje serio, mostramos una expresión grave, solemne o circunspecta.

Con los movimientos de la cara también podemos manifestar las emociones más profundas o superficiales. Si hay algo que nos contraría, lo reflejamos con una expresión dura o airada. La felicidad se expresa con un cambio gestual y con una movilidad suave de los músculos faciales. La cólera se manifiesta con los músculos tensos y rígidos.

Este aspecto del lenguaje corporal es muy importante ya que con el rostro revelamos pensamientos, sentimientos, emociones, actitudes hacia personas, ideas o hechos.

Además, muchas personas nos interpretan o enjuician como resultado de esas expresiones.

La cara tiene una tremenda variedad de expresiones. Si nos remontamos un poco y consideramos la cabeza además de la cara, se origina otra serie de movimientos. Se baja la cabeza, se le sacude, se le da vuelta, se le hace saltar; todos esos movimientos son significativos. Sin embargo, tienen significados distintos cuando se hallan combinados con diferentes expresiones faciales y en diversas situaciones culturales. Saber que la gente levanta las cejas o baja los párpados para expresar una emoción es un hecho de observación.

Las piernas

Para atribuir un significado al modo de cruzar las piernas y los brazos, primero hay que tener en cuenta la condición fisiológica del cuerpo. Hay una fuerte tendencia en atribuir una serie de significados a la dirección en que cruzamos los brazos.

Al parecer, se ha podido establecer que cruzar los brazos es a veces un gesto defensivo, una señal de que no se acepta el punto de vista de otra persona, de inseguridad o un deseo de defenderse. Éstas y otras interpretaciones son válidas, pero cuando llegamos a la dirección del cruce, izquierda sobre derecha o viceversa, el terreno es menos seguro.

El significado de cruzar los brazos también tiene su peculiaridad, puesto que el modo de hacerlo es un rasgo genético, innato, así como usar la mano derecha o izquierda para escribir.

Los prejuicios

En el trato social cotidiano se manifiesta la selectividad perceptiva en gran cantidad de actitudes. Una de las situaciones características es la percepción de los aspectos negativos de las personas por quienes sentimos aversión, mientras que percibimos los aspectos favorables de quienes despiertan nuestra simpatía.

Esta actitud de percepción también se manifiesta claramente en los prejuicios.

Quienes prejuzgan a determinados grupos sociales, sólo observan aquellas manifestaciones que concuerdan con su visión distorsionada y eliminan todo aquello que vaya en contra de tal apreciación.

El lenguaje corporal tiene una gran importancia en esa percepción selectiva, puesto que todos los actos que haga una persona ante nuestra vista se verán modificados por la opinión que nos hayamos formado de ella, aun sin conocerla.

Los objetos y la indumentaria

Los objetos que una persona usa o que la rodean dicen cosas acerca de ella. La elección de la ropa y los accesorios informa de sus preferencias, el modo de ser, las actividades y el estatus de quien los porta. Además, la interpretación de esta elección revela también aspectos de la personalidad de quien la percibe.

La manera como manipulamos los objetos al comunicarnos se convierten en mensajes corporales, como juguetear con un lapicero, el cable del teléfono, un salero, un anillo, etc. Mediante ese juego se puede manifestar nerviosismo, aburrimiento, falta de interés, ansiedad u otras emociones.

De ahí la necesidad de manejar una imagen acorde con la personalidad de cada quien y la conveniencia de que los mensajes que envíe a personas o grupos de personas sean positivos para que la respuesta que obtenga de ellos resulte igualmente efectiva.

El tiempo

El tiempo es otro elemento con el que uno se comunica sin palabras. El empleo del tiempo trasluce intereses, hábitos y motivaciones, y dice mucho acerca del dominio de la persona frente a determinadas situaciones.

Si alguien llega siempre temprano al trabajo, manifiesta interés, responsabilidad y compañerismo. Si es de las personas que cotidianamente llega tarde, revela irresponsabilidad, malos hábitos, falta de respeto a los compañeros, poco deseo de superación personal o sobre valoración personal.

Si en el trabajo es adecuado el tiempo que se dedica para explicar un trámite, dar indicaciones a un compañero o nuevas instrucciones a un subordinado, ello manifiesta la manera de ser y la buena relación y actitud que pretende la persona.

De otro lado, hacer las cosas con prisa y desear terminar cuanto antes, revela poco interés y cierto egoísmo. Por eso, el empleo desinteresado del tiempo es siempre admirado por todos.
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1 Es importante aclarar que siempre cada gesto debe interpretarse en el contexto particular en que se encuentre la persona.

Puede suceder que el significado sea otro al mencionado aquí. Todas las señales corporales deben sumarse para obtener un total correcto, si se quiere interpretar el lenguaje corporal integralmente.
Recomendaciones

Existen ciertas recomendaciones sobre el lenguaje corporal que pueden ser de gran utilidad en sus procesos de comunicación. ¡Póngales atención y buena suerte!

a. El saludo: un buen punto de partida

Es conveniente tener una actitud corporal de apertura. Dado que ésta es la primera señal de contacto, es importante estar consciente de cómo se encuentra el cuerpo.

Una forma de apertura inmediata es apuntar el pecho hacia el de la persona a quien se está conociendo o se tiene interés en abordar (llamada actitud de corazón a corazón).

En segundo lugar viene el contacto visual. Sea el primero en ofrecerlo con una mirada directa a los ojos (contacto real). Sea también el primero en sonreír. Así se gana la atención de la persona.

El saludo verbal es el siguiente paso; debe ser según la formalidad en que se encuentre (hola, buenas tardes) y también dependerá de los modismos locales.

Para finalizar el primer acercamiento es necesario presentarse; a continuación viene la sincronización con el lenguaje corporal del interlocutor, que es el último paso para propiciar una conexión inmediata.

b. Evite parpadear constantemente, puesto que denota vacilación e inseguridad.

c. En todo momento trate de que su mirada sea directa y establezca contacto visual con sus interlocutores; eso revela sinceridad y decisión.

d. No se muerda los labios ni se los humedezca con la lengua pues son señales de timidez, inseguridad, titubeo e indecisión.

e. Mantenga la boca siempre cerrada y ambos labios unidos mientras escucha a su interlocutor. Esto muestra calma y seguridad en sí mismo. La boca abierta y la mandíbula caída sugieren nerviosismo, prisa, asombro y sorpresa.

f. Mantenga siempre una posición apropiada y evite los movimientos constantes y abruptos; éstos denotan intranquilidad, nerviosismo, temor y falta de control.

g. Manténgase atento pero impasible mientras otros le hablan. Evite hacer movimientos con su cuerpo ante una frase que le provoque sorpresa o con la que no esté de acuerdo. Haga saber su opinión en el momento oportuno, no antes.

h. Controle el movimiento de sus manos y manténgalas visibles.

i. Su voz debe tener un tono moderado, sin titubeos. Una voz vacilante transmite inseguridad y timidez. Generalmente revela que la persona no domina el tema del que está hablando o que sus conceptos no son firmes ni definidos. Si usted baja el tono de su voz con premeditación para obligar al auditorio a prestar atención, está manipulando y demostrando superioridad.

j. Al hablar, mantenga siempre el control de sí mismo, aunque se vea involucrado en una discusión intensa.

k. Si desea ganar la confianza del auditorio que tiene frente a usted, no permita que un objeto se interponga entre ustedes, por ejemplo, un escritorio.

l. Trate de integrarse a su auditorio y adecue su vestuario a las características sociales y económicas del entorno (por ejemplo, si va a una comunidad pobre, no debe presentarse con ropa formal).

m. Infórmese sobre las características culturales de la comunidad adonde va a presentarse para evitar situaciones incómodas (por ejemplo, si usted es un hombre, debe conocer el trato adecuado hacia las mujeres casadas).

n. Trate de no cruzar los brazos al frente pues es una actitud de franca defensa o de rechazo.

o. No cubra su boca con las manos mientras habla; eso denota que no se está diciendo la verdad o que hay inseguridad de su parte.

p. Trate de tener una postura relajada.
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MODULO 6

PLANIFICACIÓN DE LA COMUNICACIÓN DE RIESGOS

1. ¿Por qué se planifica la comunicación de riesgos?

Antes de acudir al lugar donde desea realizar el trabajo de comunicación de riesgos es importante que conozca la situación y las preocupaciones de la comunidad. No son sus diplomas ni vínculos institucionales los que le darán credibilidad; usted logrará credibilidad en la medida que conozca y entienda la problemática de la comunidad.

La fase de planificación es la base del proceso de comunicación de riesgos. La falta de planificación lo puede llevar a desarrollar un programa errado que podría originar problemas en la comunidad.

Si determina cuidadosamente el problema desde el inicio, usted podrá reducir la necesidad de corregir después; recuerde que la corrección representa un alto costo. Para conocer sistemáticamente el problema y desarrollar un plan de comunicación de riesgos, inicie el proceso respondiendo a las preguntas de la comunidad y relacione esas preguntas con sus habitantes. Conforme vaya avanzando la implementación del plan de comunicación de riesgos es importante que planifique cómo va a evaluar el proceso y las actividades que va a desarrollar, cómo proveerá información sobre la marcha del programa y si habrá necesidad de ajustarlo.

2. Investigación de antecedentes

Cuando inicie la recolección de información sobre los antecedentes del riesgo para la salud y su comunidad, puede que otras instituciones gubernamentales del área tengan conocimiento o familiaridad con la situación o información que le pueda servir.

2.1 Fuentes de información

♦Documentos de la Agencia de Protección Ambiental (EPA) de los Estados Unidos de Norteamérica

– Archivos de registros administrativos (para National Priorities List [NPL] o sitios del Superfondo)

– Repositorio de información de relaciones comunitarias (Community relations information repository)
– Planes de relaciones comunitarias (Community Relations Plan o CRP)

– Archivo de sitios del CERCLIS (Comprehensive Environmental Response, Compensation and Liability Information System).
En el caso de otros países se sugiere contactar al ministerio del ambiente o al área de salud ambiental del ministerio de salud.

2.2 Otras fuentes 
– Departamentos o ministerios de salud

– Servicios de salud municipales

– Servicios de salud estatales

– Hospitales locales o comunidades médicas

– Medios de comunicación locales.

Tome en cuenta las metas y objetivos que desea lograr para que recabe información pertinente durante este proceso.

2.3 Fuentes en México 

– www.ssa.gob.mx
– www.imss.gob.mx
3. Cómo formar el equipo de comunicación

Para que la comunicación de riesgos sea efectiva se requiere un esfuerzo en el que todos los elementos que forman el equipo se apoyen unos a otros. Trabaje con los miembros del equipo de comunicación para apoyar los objetivos generales.

Este plan debe tener como base la información que se ha recabado durante la investigación de antecedentes y preocupaciones de la comunidad. El equipo de comunicación se organizará formal o informalmente con especialistas de acuerdo con las necesidades específicas del riesgo que se va a tratar.

3.1 Composición del equipo

En la mayoría de los casos, el equipo de trabajo requiere la integración de los siguientes individuos:

♦Representantes regionales

♦Asesores de riesgo

♦Educadores para la salud

♦Epidemiólogos

♦Investigadores de salud ambiental

♦Oficiales de prensa o de políticas externas de su organización

♦Personal de salud del ámbito estatal y local

Cuando sea posible, involucre al personal de comunicación de otras instituciones y organice reuniones periódicas para compartir información y asegurar la consistencia de los mensajes.

3.2 Pasos para formar el equipo de comunicación de riesgos para la salud

♦Busque diversidad de habilidades para abordar el tema de comunicación efectivamente.

♦Determine quiénes serán los responsables y los involucrados de acuerdo con las necesidades de comunicación.

♦Asigne responsabilidades de comunicación a todos los integrantes del equipo, ya sea para desarrollar hojas de información, ayudar en la elaboración de materiales de comunicación, informar a otros organismos gubernamentales o participar en reuniones públicas.

♦Enfatice la importancia de la buena comunicación de riesgos entre todos los miembros del equipo.

♦Defina claramente los roles que desempeñará cada integrante del equipo para evitar confusión, duplicidad de trabajo o pérdida de oportunidades.

♦Diseñe el plan de comunicación y delegue responsabilidades a todo el equipo.

♦Mantenga un archivo centralizado de información para que todos los miembros del equipo tengan acceso a él cuando lo necesiten, así evitará contratiempos si algún miembro del equipo está ausente.

♦Establezca tácticas de comunicación interna efectivas, incluidas reuniones presenciales semanales, llamadas telefónicas semanales en conferencia y mensajes de correo electrónico.

♦Realice reuniones y comunicados para informar al equipo periódicamente.

♦Implemente sesiones de capacitación y prácticas de comunicación para sus portavoces.

3.3 Cómo desarrollar la confianza

El proceso de establecimiento de confianza con la comunidad lleva tiempo, paciencia y persistencia, así como mucha comunicación. Es como una relación de pareja, en la que se debe invertir tiempo y esfuerzo para desarrollar la confianza necesaria a fin de que se pueda creer abiertamente en el otro. A veces se tiene que luchar con prejuicios o ideas preconcebidas sobre empleados del gobierno e instituciones oficiales.

3.4 Pasos para establecer la confianza

Para establecer una relación de confianza con la comunidad, se recomienda lo siguiente:

♦Muestre sinceridad en sus esfuerzos y en su papel con la comunidad. Hágase notar. Si usted duda sobre la utilidad de lo que hace o titubea en sus decisiones, la comunidad lo notará.

♦Involucre a los miembros de la comunidad y pregúnteles qué opinan sobre la situación que están tratando. Si considera que han dicho algo importante pregúnteles si los puede citar en sus reportes o conversaciones con otros.

♦Mantenga la confidencialidad. No repita comentarios de una persona o grupo sin su consentimiento.

♦Sea honesto con los miembros de la comunidad y consigo mismo. Explique la información con cuidado. Si no sabe la respuesta a una pregunta, dígalo.

Busque la respuesta a la pregunta y hágasela llegar a las personas que se lo preguntaron tan pronto como sea posible. Comparta la información rápidamente y no exagere ni minimice el nivel de riesgo.

♦Cumpla sus obligaciones con la comunidad. Si contesta las llamadas telefónicas, sea honesto con las preguntas que no puede responder; esto incrementará su credibilidad.

♦Dedique tiempo a conocer qué está pasando en la comunidad, qué ha ocurrido en el pasado y cómo se sienten los pobladores respecto a los hechos. Ellos le creerán si lo consideran una fuente confiable de información.

♦Siempre escriba las preguntas y dudas que tiene la comunidad y deles seguimiento; tome en cuenta las sugerencias para realizar acciones futuras.

♦Trate a los miembros de la comunidad con respeto y paciencia. Escuche con cuidado y reconozca las ideas y contribuciones de la comunidad.

4. Desarrollo del plan de comunicación de riesgos para la salud

El plan de comunicación de riesgos para la salud le ayudará a clarificar su acercamiento a la situación y le evitará saltarse pasos. Así mismo, le permitirá mantener consistencia en sus mensajes y ahorrar tiempo y recursos.

Si trabaja en una situación de crisis o emergencia y no tiene tiempo para desarrollar un plan completo de comunicación de riesgos, tómese un momento para elaborar el bosquejo de su estrategia de comunicación.

Su plan de comunicación de riesgos debe:

♦Estar basado en el conocimiento de la comunidad local.

♦Proveer un marco de referencia para tratar las preocupaciones de la comunidad.

♦Estar centrado en los acercamientos y técnicas de comunicación de riesgos y no en las metas genéricas del programa.

4.1 Pasos para desarrollar su plan de comunicación de riesgos para la salud

♦Desarrolle su plan por adelantado y siempre antes de presentarse ante la comunidad afectada.

♦Sea flexible y tome en cuenta asuntos y situaciones inesperadas que puedan surgir.

♦Revise y actualice el plan conforme ocurran cambios para mantener su estrategia relevante.

♦Considere y escriba todos los puntos de interés para que esté preparado en caso de que necesite recurrir a sus datos.

♦Continúe desarrollando el plan conforme vaya aprendiendo más cosas de la situación y la comunidad.

Antes de visitar una comunidad, debe tener un conocimiento claro de sus preocupaciones. El asumir saber qué es lo que se necesita hacer generalmente produce enojo, falta de confianza y resentimiento en los miembros de una comunidad.

4.2 Definición de comunidad y segmentos de la población objetivo

La comunidad puede estar segmentada y cada uno de esos segmentos puede tener diferentes preocupaciones, necesidades e intereses. Esto se aplica para los miembros de la comunidad que se expresan verbalmente, así como para los que no lo hacen y a quienes debemos siempre tomar en cuenta e incluir. Asegúrese de no calificar a una comunidad solo por las opiniones de un grupo o individuos que se hacen notar.

4.3 Cómo identificar a su población objetivo

Considere a los grupos que:

♦Tienen ideas útiles y pueden facilitar la acción.

♦Han estado involucrados previamente en este asunto.

♦Pueden estar afectados o se perciben como afectados.

♦Pueden sentirse relegados o enojados si no se les incluye.

4.4 Qué preguntas hacer

♦¿Tienen algo en común los miembros de la comunidad? (edad, idioma, lugar de residencia, etc.).

♦¿Qué sabe de los conocimientos, actitudes y comportamientos de la comunidad?

♦¿Existen prácticas culturales o sociales que debemos considerar?

♦¿Existen canales de comunicación para grupos específicos (grupos de bajo nivel educativo, minorías que hablan otro dialecto)?

4.5 Grupos objetivos potenciales

♦Personal estatal de salud, salud ambiental, recursos naturales o ecología.

♦Personal local y autoridades electas (personal de salud municipal, alcalde, administrador o comisionado de la ciudad y autoridades del consejo de salud ambiental, comités locales y consejo de planificación).

♦Representantes de grupos ciudadanos organizados para estos asuntos.

♦Vecinos e individuos sin afiliación alguna que viven cerca del área afectada y sus alrededores.

♦Profesionales de la salud (médicos y enfermeras).

♦Representantes de negocios locales (cámara de comercio o gobierno local).

♦Grupos cívicos o asociaciones de vecinos.

♦Directores de las escuelas locales.

♦Partes potencialmente responsables.

♦Medios de comunicación como audiencia y como medio para otras audiencias.

♦Otras instituciones del gobierno.

♦Abogados que representan a ciudadanos en una demanda relacionada con el asunto en cuestión.

♦Miembros de organizaciones profesionales.

♦Profesores universitarios.

Una vez que haya identificado a quiénes desea llegar, estratifique su audiencia en un grupo primario y otro secundario. El grupo objetivo primario está conformado por personas a quienes usted quiere influir de alguna manera con sus mensajes.

El grupo objetivo secundario está compuesto por aquellos que tienen influencia sobre el grupo primario.

4.6 Establecimiento de prioridades para su audiencia

Al identificar y definir su audiencia por grupos, usted también puede fijar las prioridades de su audiencia y decidir lo siguiente:

♦Qué segmento de la audiencia objetivo es más importante.

♦Qué segmento de la audiencia objetivo es importante, pero menos crítico debido a su influencia, efecto en el asunto o relación con el grupo primario.

♦Qué segmento de la audiencia no va a ser objetivo de los mensajes de su programa de comunicación.

Esto le ayudará a tomar decisiones sobre los mensajes y canales de comunicación para diseminarlos y le asegurará que los recursos del programa se utilicen productivamente.

5. Identificación de las preocupaciones de la comunidad

Cuando haya determinado los grupos de su audiencia objetivo es importante que identifique las características y particularidades de cada grupo. Lo más seguro es que tenga que desarrollar diferentes mensajes y herramientas de comunicación para llegar a los diversos grupos de la comunidad.

5.1 Forma de identificar lo que hace reaccionar a la comunidad

Las comunidades responden positiva o negativamente a un asunto que les afecta según la percepción y la relevancia que ese asunto tenga con la vida de las personas. Algunas preocupaciones que se pueden observar son las siguientes:

♦Salud: Cuando surge un problema de salud, la comunidad acude a los individuos que pueden proveer información. Cuando la salud de los niños está en peligro, la comunidad reacciona fuertemente contra las personas u organizaciones que atentan contra el bienestar de los niños.

♦Seguridad: Cuando se compromete la seguridad de una comunidad (por ejemplo, debido a la exposición a un producto tóxico), sus miembros se unen para luchar contra el peligro potencial.

♦Economía: Algunas comunidades aceptan y apoyan a empresas que no tienen medidas de protección ambiental porque constituyen fuentes de empleo y apoyan la economía local. Sin embargo, reaccionan en forma negativa cuando el valor de sus propiedades se ve afectado, por ejemplo, los dueños de negocios pueden preocuparse por el impacto económico que les causará determinado riesgo.

♦Ambiente: Toda la gente desea un ambiente limpio, por lo que siempre se puede esperar el apoyo de la comunidad en este aspecto.

5.2 Otras preocupaciones de la comunidad

La población puede manifestar su preocupación por los siguientes aspectos:

♦Estética

♦Desarrollo comercial

♦Desarrollo de áreas verdes y recreativas

♦Asuntos que generen posibles demandas

♦Política

♦Turismo

♦Valor de la propiedad.

5.3 Respuesta de la comunidad a preocupaciones específicas

La mejor manera de entender las preocupaciones de la comunidad es preguntarle a los residentes de la misma directamente. Primero verifique con los representantes institucionales si ya existe información o planee entrevistas con la comunidad, en cuyo caso puede incluir las siguientes preguntas sobre comunicación de riesgos:

♦¿Cuáles son sus principales preocupaciones sobre este lugar (asunto)?

♦¿Qué tipo de información necesita o quisiera?

♦¿Con qué frecuencia le gustaría que le informaran y actualizaran sobre el asunto?

♦¿Dónde obtiene la mayoría de la información?

♦¿Cómo quiere que le den la información?

♦¿Cómo quiere que nos comuniquemos con usted?

♦¿Sabe si hay algún grupo que requiera información especial?

♦¿Sabe si se habla otro idioma o dialecto en la comunidad?

Cuando recopile esta información, considérela en el plan de comunicación de riesgos para la salud y el diseño de mensajes. Trate de satisfacer las expectativas y necesidades de su comunidad, aunque tenga que advertir que no va a poder responder a todas las solicitudes.

5.4 Calendario de entrevistas con los representantes de su audiencia objetivo

Las entrevistas se realizan mejor en un ambiente informal. Recuerde lo siguiente cuando realice entrevistas con los miembros de la comunidad:

♦Familiarícese con los asuntos más relevantes de la comunidad.

♦Desarrolle preguntas que le ayuden a entender mejor las preocupaciones de la comunidad.

♦Haga una lista de invitados a sus entrevistas e incluya representantes de varios grupos de para explorar sus preocupaciones.

♦En las entrevistas de grupo explique claramente el propósito de la misma para que los participantes sepan qué esperar.

♦Prepare un calendario de las entrevistas individuales para organizar su tiempo.

♦Cuando sea posible, una persona técnica le podrá ayudar a responder las preguntas técnicas que surjan durante la entrevista.

♦No invente ni trate de adivinar respuestas a las preguntas que le hagan, ni haga promesas que no pueda cumplir o que sean inapropiadas para su institución.

♦Escriba lo que encontró en las entrevistas y utilícelo para desarrollar su plan de comunicación de riesgos.

Para obtener información usted puede hacer lo siguiente:

♦Discuta las preocupaciones de su comunidad con los colegas que hayan tenido situaciones similares.

♦Realice reuniones informales con miembros de la comunidad interesados en el asunto en cuestión para tener una mejor idea de sus preocupaciones.

♦Haga una encuesta sobre las preocupaciones y distribúyala en las reuniones o envíela por correo.

♦Pídale a los participantes de las reuniones que le escriban sus preocupaciones o que hagan preguntas en tarjetas al inicio de las reuniones.

5.5 Participación de la comunidad

Involucrar a la comunidad frecuentemente y tan pronto como sea posible es un elemento determinante del proceso de comunicación de riesgos. Esto no sólo le ayudará a ganarse la confianza y apoyo de la comunidad, sino que le proveerá información importante sobre las preocupaciones y perspectivas de su audiencia.

Su contacto con la comunidad se inicia en el momento en que usted establece una comunicación directa o telefónica con las personas. Comuníquese con los representantes de la comunidad y pídales información sobre cómo desean interactuar con usted y su institución antes de que usted tome decisiones de comunicación.

5.6 Pasos para interactuar efectivamente con los miembros de la comunidad

♦Establezca contacto con las autoridades clave y líderes comunitarios. Dé su nombre y contacto institucional (dirección de la agencia, dirección electrónica, teléfono y número de fax).

♦Establezca las fechas y horario de las reuniones. Trate de que el horario sea conveniente para los asistentes (puede ser en las noches o en los fines de semana).

♦Haga conocer las fechas de las reuniones con suficiente anticipación y utilice canales apropiados para difundir la información.

♦Comuníquese con otras instituciones involucradas y proporcióneles la información de las reuniones.

♦Realice sesiones de disponibilidad pública y distribuya materiales informativos (hojas de información general y específica y su tarjeta de presentación). Haga un resumen de la situación y compártalo con sus contactos clave y otros representantes de la comunidad.

5.7 Seguimiento de las preocupaciones de la comunidad

A veces, las preocupaciones de la comunidad varían de acuerdo con la información que recibe la población o y es posible que ocurra un cambio de posición. Por ejemplo, si una empresa contaminante cierra, algunos trabajadores que la apoyaban estarán indignados por la pérdida de empleo. En ocasiones, estarán dispuestos a relatar situaciones de cómo tiraron desperdicios tóxicos en el desagüe público por órdenes de sus superiores o cómo desactivaron los mecanismos de control de la contaminación. Esto representa un cambio en su situación personal que re-alinea sus prioridades y que puede influir en otros en su comunidad.

Para seguir los cambios producidos en las preocupaciones de la comunidad:

♦Llame a sus contactos locales y líderes comunitarios claves con frecuencia.

♦Revise los periódicos y noticieros locales.

♦Mantenga contacto informal con los residentes de la comunidad.

6. Evaluación de la comunicación de riesgos para la salud

Si usted no evalúa sistemáticamente sus actividades de comunicación de riesgos para la salud no podrá conocer si ha llegado a la población objetivo, si ha comunicado efectivamente sus mensajes o si ha propiciado un cambio de comportamiento.

La evaluación puede tener efectos en la planificación (formativa) y determinar los efectos inmediatos (proceso), de mediano plazo (de productos) y de largo plazo (impacto) de las actividades de comunicación de riesgos.

♦Evaluación formativa: Se hace antes o en las fases tempranas de un programa y permite revisiones de acuerdo con la retroalimentación de la audiencia. Algunas herramientas incluyen grupos focales para probar la comprensión de los mensajes. La evaluación formativa también puede hacerse en diferentes momentos conforme vayan cambiando los asuntos en cuestión, los mensajes o la audiencia objetivo.

♦Evaluación de proceso: Involucra una revisión o auditoria de las actividades que se desarrollaron y ayuda a documentar si las actividades se realizaron de acuerdo con lo planificado. El documentar solamente si se distribuyó cierto número de panfletos no significa que se haya hecho comunicación. Los diferentes niveles de evaluación incluyen encuestas de lectura, reuniones de evaluación y solicitudes de retroalimentación.

♦Evaluación de productos: Determina si los objetivos de corto plazo se cumplieron; si hubo cambios de conocimientos, actitudes y comportamientos.

Utiliza encuestas, grupos focales, reuniones uno-a-uno y entrevistas de puerta en puerta.

♦Evaluación de impacto: Determina los efectos de largo plazo de la intervención. Debido a que el trabajo de campo tiende a ser de corta permanencia en las comunidades, es difícil medir cambios de largo plazo en el estatus de salud de la población o cambios en las políticas debido a la comunicación de riesgos por sí sola. Sin embargo, las actividades de comunicación de riesgos pueden resultar en cambios medibles a largo plazo.

La evaluación de impacto mide los cambios en las tasas de morbilidad y mortalidad, cambios de comportamiento sostenidos o cambios de políticas. Las herramientas para medir estos cambios son las revisiones de información secundaria y los análisis de políticas.

7. La guía rápida de planificación de la comunicación de riesgos para la salud

Aunque siempre se prefiere que utilice la guía extensa de planificación que se presenta en el anexo, existen ocasiones en que tenemos poco tiempo para desarrollar actividades de comunicación de riesgos (una hora o menos). En esos casos usamos la guía rápida de planificación que se presenta en las páginas siguientes como un marco de referencia para desarrollar nuestro plan de comunicación de riesgos. Recuerde que la mayoría de las veces podemos prever situaciones que pueden acontecer y prepararnos adecuadamente para evitar crisis o emergencias innecesarias.

8. Planificación de la evaluación y lista de cotejo antes de llegar a la comunidad

♦Revise resultados de evaluaciones de situaciones similares.

♦Piense cómo puede aplicar cosas que funcionaron bien en otras situaciones similares. Considere lo siguiente:

– ¿Existe similitud entre la comunidad que vive esta situación con respecto a otras? (características demográficas como ingresos, nivel educativo, residencia rural vs urbana, grupos étnicos, idioma, etc.).

– ¿Se da la misma situación? (productos tóxicos, etc.).

– ¿Es la ruta de exposición similar a las situaciones anteriores?

Cuando haya llegado a la comunidad

♦Recopile información para determinar la línea de base. Algunos ejemplos incluyen:

– Haga una encuesta de conocimientos en una reunión pública inicial.

– Revise bitácoras de llamadas telefónicas a los servicios de salud o entreviste al personal de salud.

– Recopile información sobre el número de niños que ha sido llevado a los servicios de salud.

♦Planifique e implemente la evaluación formativa.

– Haga bosquejos de afiches, folletos, hojas informativas y otros materiales escritos. Realice dos grupos focales con diferentes grupos de la comunidad para probar sus materiales.

– Pida retroalimentación sobre el diseño, facilidad de lectura, adaptación cultural y comprensión de los materiales. Adapte los materiales de acuerdo con la retroalimentación.

♦Desarrolle un sistema de documentación de seguimiento para la evaluación del proceso. Algunos ejemplos incluyen:

– Mantenga bitácoras de llamadas telefónicas para los números de emergencia o de ayuda.

– Haga listas de asistencia para las reuniones.

♦Planifique e implemente una evaluación de productos. Algunos ejemplos incluyen:

– Administre su encuesta de conocimientos en una reunión pública como prueba final.

– Haga un número pequeño de entrevistas de puerta en puerta con miembros de comunidades específicas.

– Revise estadísticas de los servicios de salud sobre el número de niños que presentan la situación en cuestión desde que se iniciaron sus actividades.

– Compare los números con la información de base que usted obtuvo al llegar a la comunidad.

Después de las actividades de campo

♦Continúe con la evaluación de productos.

– Haga encuestas de seguimiento por correo con una muestra de miembros de la comunidad para determinar cambios de conocimientos, actitudes o comportamiento.

– Continúe revisando estadísticas de los servicios de salud para determinar cambios de comportamiento.

♦Considere si es apropiado hacer una evaluación de impacto:

– ¿Pueden esperarse cambios en el estado de salud de la población como resultado de las actividades de comunicación de riesgos que se han realizado?

– Piense cómo se pueden medir esos cambios.

– Registre los hallazgos en la sección de evaluación de su plan de comunicación de riesgos para la salud.
MODULO 7

PARTICIPACIÓN COMUNITARIA Y VINCULACIÓN INTERINSTITUCIONAL

Dos hilos conductores para la sostenibilidad de la comunicación de riesgos

Consideraciones generales

Existen diversos modelos para implementar programas de bienestar social en las comunidades. Las metodologías varían de acuerdo con el enfoque y la formación de quienes los proponen. Frecuentemente se encuentran experiencias que están basadas solo en marcos referenciales; sin embargo, las vivencias nos dan el aprendizaje que permite generar propuestas factibles.

No se debe convertir la planificación y el diseño de programas en propuestas empíricas, por el contrario, se debe considerar un enfoque profesional y multidisciplinario. La reflexión crítica y permanente es un elemento indispensable para el monitoreo y evaluación de las actividades emprendidas.

No existen recetas para la intervención ideal, pero en todos los casos hay que considerar el contexto social, cultural, político, religioso, económico, histórico, y geográfico. Ello implica tomar en cuenta especialmente la percepción de las familias y de las comunidades que son sujetos de la intervención y no solamente la percepción del agente externo, que puede desconocer los procesos del trabajo comunitario.

Las experiencias exitosas de participación comunitaria no son propuestas globalizadoras, sino locales. Se pueden capitalizar los elementos que llevaron al éxito, pero la repetición o clonación de los procedimientos no siempre funciona, ya que se trata de procesos sociales y no de laboratorio.

Las propuestas de intervención que consideran la participación comunitaria y la vinculación interinstitucional exigen una estrategia local de acuerdo con el contexto y una visión de la realidad social como un todo. Es necesario priorizar la mirada y perspectiva de la persona desde su vivir cotidiano y no la necesidad organizacional del programa. Esto logrará la corresponsabilidad y sostenibilidad de los programas, ya sea que lo patrocine el sector privado, público, académico o social. También evitará la fragmentación de la realidad que frecuentemente hacen los programas que no toman en cuenta a la población objetivo. Dicha fragmentación ocurre cuando los objetivos tratan de institucionalizar las necesidades comunitarias y las metas están centradas en el planteamiento estadístico y no en las personas que conforman la población.

La comunidad, las familias y las personas que forman parte de la población objetivo deben ser consideradas en el proceso de intervención como sujetos y no como objetos. Las personas deben ser consideradas como beneficiarias del programa, como sujetos pensantes con sensaciones y necesidades particulares y no como objetos de intervención pasivos y receptores de la intencionalidad de los sujetos externos.

Es primordial lograr una relación horizontal entre la organización externa y la comunidad, es decir, una relación de iguales en la que la participación es consciente y voluntaria y no una manipulación. Ello exige eliminar la verticalidad de los programas por medio de acuerdos y compromisos de común acuerdo.

Estos procesos se facilitarán si se revalora, sistematiza y fortalece el conocimiento que tiene la población sobre la problemática que se va a resolver. El conocimiento de la comunidad, además de explicar la realidad de la población, es un conocimiento socialmente legitimado con respecto al hecho que pretende modificar el programa. Los agentes externos son los que tienen que adaptar las propuestas a las condiciones existentes, lo cual se logra con una actitud comprometida y de interés hacia las personas a quienes se pretende beneficiar.

La intervención debe tener un marco de respeto cultural que privilegie las percepciones de la población y que integre la percepción institucional y la comunitaria por medio de una negociación de conocimientos sobre las acciones de la intervención.

En el diseño de experiencias exitosas documentadas se pueden identificar siete elementos:

1. Las estrategias son de carácter local o regional.

2. La realidad social es percibida como un todo y no fragmentada.

3. La comunidad es considerada como sujeto y no como objeto en la propuesta.

4. Existe una relación horizontal que evita la verticalidad de los programas.

5. Se privilegia el conocimiento popular y la percepción de la población sobre el problema que se está abordando.

6. Las personas son consideradas como sujetos históricos.

7. Hay una actitud de respeto por la cultura de las personas, familias y comunidades con quienes se está llevando a cabo la intervención.

En esta sección se intenta una propuesta de trabajo que consta de dos componentes:

· Participación comunitaria

· Vinculación Interinstitucional.

Participación comunitaria

Los procesos de vinculación entre instituciones, como la suma de esfuerzos para resolver problemas específicos, resultan insuficientes si no tienen el soporte de los grupos comunitarios. La participación comunitaria busca fortalecer la organización de las comunidades potenciando los grupos básicos –mujeres, niños, jóvenes, hombres, productores – y segmentando las audiencias por grupos de interés. Esto a través de talleres o sesiones de acuerdo para lograr las tareas propuestas en forma participativa entre las instituciones y la comunidad.

Vinculación interinstitucional

La vinculación interinstitucional diseña estrategias operativas entre instituciones oficiales y privadas, organizaciones no gubernamentales, académicas y de la sociedad civil para concentrar esfuerzos y recursos en una dirección común. Debe ser un proceso sostenido en el que las instituciones optimizan recursos y realizan actividades en las que comparten responsabilidades.

La coordinación entre instituciones es un esfuerzo administrativo en el que deben estar involucrados los primeros niveles del organigrama y debe hacerse por medio de programas entretejidos unos con otros para complementar las tareas. Esto requiere que cada una de las organizaciones involucradas tenga indicadores claros para identificar qué puntos se pueden fortalecer por medio del acercamiento entre una y otra. De esta manera, la coordinación de las organizaciones sólo representa un paso para llegar a la vinculación interinstitucional.

La participación comunitaria y la vinculación interinstitucional tienen el propósito de construir procesos sustentables y por ello requieren la evaluación y reflexión crítica permanente del proceso de trabajo. Para evitar el riesgo de que los programas se desarrollen a partir de un mero activismo, se deben clarificar las metodologías, sistemas, estrategias y técnicas.

Estrategia y ejes de acción

Es necesario describir cada uno de los pasos de esta metodología de participación comunitaria y vinculación interinstitucional. Algunos de los niveles de estrategia y los ejes de acción se desarrollan en forma simultánea o en diferente orden. La siguiente tabla muestra los ejes de acción que se pueden considerar en cada nivel de estrategia.
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Planeación

La planeación comprende el conjunto de líneas de acción establecidas durante la programación de los aspectos comunitarios que se desean resolver. Estas líneas se disponen como estructuras de referencia operativa y permiten tomar decisiones sobre los procedimientos que se van a realizar en el campo para lograr los procesos participativos. Además, permiten responder a necesidades específicas de instituciones y comunidades. La planeación permite visualizar obstáculos que pueden ser parte de los programas de trabajo y para los cuales se debe contar con medidas para afrontarlos.

Los ejes de acción considerados son ocho:

1) Zona estratégica: Es necesario delimitar desde el inicio las áreas de intervención del programa para definir los recursos y los procesos que se van a proponer. La zona estratégica se ubicará geográficamente donde coinciden las instituciones que tienen presencia permanente o que han intentado aplicar acciones. Esta zona debe permitir la extensión del proceso de vinculación a cada una de las localidades.

En cada una de las zonas estratégicas se capacita de manera específica al personal operativo institucional y a los miembros de la comunidad para participar directamente en los procesos. Se proponen tareas específicas para la resolución de problemas conjuntamente con las instituciones y las organizaciones sociales.

2) Diagnóstico comunitario inicial: El diagnóstico permite conocer la problemática de la comunidad a fin de iniciar las acciones de acuerdo con las condiciones existentes. Implica buscar documentos, estadísticas y mapas elaborados por diferentes fuentes. Durante el diagnóstico debemos acercarnos a la comunidad para que los habitantes con su propia voz enriquezcan el diagnóstico y expresen sus percepciones sobre la problemática.

3) Radiografía de coordinación operativa: Es importante identificar instituciones oficiales, privadas, académicas, no gubernamentales y la sociedad civil para contactarlas antes del trabajo comunitario. Esta acción facilita la puesta en marcha de las estrategias y la coordinación operativa para evitar la duplicidad de acciones y potenciar los recursos, los servicios y la capacitación de la comunidad.

4) Mapa de servicios: El mapa de servicios concentra la información obtenida en la radiografía de coordinación operativa y señala los programas y servicios que ofrece cada dependencia. Se realiza después que se haya iniciado el trabajo operativo ya que en la práctica se conoce lo que realmente hace cada institución y luego se cruza la información entre ellas. En el registro se indicarán las áreas operativas de las organizaciones, los programas, las acciones y las actividades.

5) Institución soporte: Se identificará a la institución con mayor presencia en la comunidad, la que se convertirá en el eje del proceso de vinculación pues aglutinará diversas dependencias y recursos comunitarios. Aunque al inicio se toma solamente una institución soporte, en la medida que el proceso se extienda a otras localidades o audiencias, será necesario designar una institución soporte en cada caso. La institución soporte puede estar relacionada con la estrategia de abordaje a la comunidad o con el desarrollo de los talleres de capacitación o actividades productivas. Se convierte paulatinamente en facilitadora de la vinculación interinstitucional y de la participación comunitaria.

6) Objetivos: Los objetivos permiten que tengamos claridad respecto a lo que vamos a hacer. Podemos cambiar de objetivos a medida que el trabajo avanza, pues a partir de la reflexión crítica de la práctica evitaremos caer en situaciones rutinarias por limitaciones técnico-metodológicas.

7) Comunidad estratégica: Se definirá un lugar donde se aplicará de manera inicial el proceso metodológico de vinculación y participación comunitaria con la intención de generar un microproceso que pueda ser reproducido con las siguientes características:

a. Mitigación o eliminación de la verticalidad en los programas, ya que puede convertirse en un obstáculo del proceso.

b. Detección y capacitación de las instituciones a partir de la práctica (aprender haciendo).
c. Formación y organización de grupos para el fortalecimiento comunitario.

d. Trabajo con métodos alternativos que permita a las instituciones y a la comunidad percibir formas diferentes de trabajo.

e. Discusión sobre la planeación, microplaneación y la improvisación a partir de la práctica y de los resultados obtenidos.

Es recomendable que se seleccione a la comunidad luego de que la institución soporte haya emitido su opinión porque conoce mejor la región y de esta manera se facilita que haga suya la propuesta de trabajo.

8) Estrategia de abordaje: Es indispensable contar con instrumentos adecuados para iniciar el trabajo en la comunidad, más aún si se trata de modelos alternativos. La propuesta se hará a partir de la institución soporte y de otras que se encuentren en la comunidad estratégica. Ejemplos son la asamblea reflexiva o los talleres de capacitación, los cuales se detallan más adelante.

Coordinación interinstitucional y acercamiento comunitario

1) Contacto con las instituciones: Una vez que se haya detectado a la institución soporte, a la comunidad estratégica y la estrategia de abordaje, se convocará a los demás organismos para que participen en el proceso. De esta manera se propiciará la organización coordinada a partir de tareas concretas que logren convencer.

2) Convocatoria: Preparar a la comunidad para lograr su participación no es una tarea que se realice de igual manera en todas las circunstancias. En la estrategia de acción que se va a desarrollar se tienen que considerar los factores que influyen en la vida de la población, como necesidades sentidas, existencia de organizaciones de base, nivel de vida, formas de liderazgo, ritmos de la población y actitud ante las instituciones participantes o el programa. El programa puede ser promovido por una organización de la misma comunidad, por organizaciones externas o por la propia comunidad.

3) Asamblea comunitaria reflexiva: Esta propuesta nos permite reunir a los habitantes en un espacio común accesible a todos. Tiene el propósito de discutir la problemática general de la población y de buscar alternativas de solución en forma conjunta. La asamblea comunitaria reflexiva permite:

a. Reflexionar y jerarquizar con la comunidad e instituciones las causas aparentes y esenciales de los problemas para proponer el programa eje.

b. Detectar las necesidades para que en una fase posterior se capacite a los promotores comunitarios.

c. Que las instituciones tengan claridad sobre cómo realizar sus acciones de acuerdo con las necesidades de la comunidad.

d. Que cada uno de los recursos operativos institucionales internalice los procesos de comunicación, organización, educación e investigación.

e. Una relación horizontal entre las instituciones y la comunidad para que las acciones y metas que se propongan sean comunitarias.

f. Despertar el interés de la población por participar en las acciones que realizan las instituciones, lo que promueve una relación horizontal que toma en cuenta las expectativas de los grupos comunitarios.

g. Propiciar canales de comunicación entre las instituciones para coordinar procesos de convergencia.

h. Integrar redes institucionales y de grupos comunitarios que trabajan en el sector salud, alimentación, educación, vivienda y comunicación.

i. Potenciar los recursos institucionales.

j. Iniciar la capacitación a las instituciones y a la población sobre la metodología alternativa de trabajo comunitario.

4) Programa eje: A partir de la asamblea popular reflexiva se obtiene el autodiagnóstico, que permite proponer alternativas de solución. Al jerarquizar los problemas, las instituciones y la comunidad proponen colectivamente el programa eje que puede estar relacionado con la salud, educación, producción, alimentación, vivienda o comunicación. Se le llama “programa eje” porque su actividad principal permite entretejer acciones a partir de talleres, que son los mecanismos para alcanzar los objetivos de la participación comunitaria.

5) Taller de capacitación: Los talleres de capacitación en la metodología propuesta permiten:

a. Elaborar el autodiagnóstico participativo e involucrar a cada uno de los participantes en la identificación de las causas de la problemática y en la propuesta y ejecución de las alternativas de solución.

b. Que los grupos operativos institucionales conozcan y adopten métodos y estrategias alternativas que promuevan la participación comunitaria.

c. Que las instituciones y la comunidad compartan espacios comunes, lo que consolida paulatinamente la vinculación interinstitucional y comunitaria.

d. Realizar propuestas interinstitucionales que apoyen el proceso de vinculación y participación comunitaria.

e. La transmisión de conocimientos en forma participativa y reflexiva.

f. Una relación horizontal entre los representantes de las instituciones y la comunidad para la toma de decisiones y el establecimiento de líneas de acción.

g. Involucrar a otras instituciones de manera paulatina en el proceso, de acuerdo con las necesidades que emergen del autodiagnóstico permanente.

6) Comunidad semillero: Se recomienda que la capacitación institucional se lleve a cabo en una localidad denominada “Semillero” y que sea la comunidad de más fácil acceso, con espacios para realizar la capacitación. Las sesiones permitirán:
a. La reflexión critica de la práctica de cada una de las instituciones involucradas y la identificación de vacíos metodológicos para detectar las necesidades de capacitación.

b. Capacitar en modelos alternativos a cada una de las instituciones involucradas.

c. Extender el proceso a cada una de las localidades como parte del fortalecimiento comunitario.

d. Compartir experiencias entre las instituciones en forma permanente, lo que permitirá consolidar la concertación y vinculación interinstitucional.

e. Identificar los programas de cada una de las instituciones involucradas.

f. Propiciar la integración y consolidación del equipo interinstitucional.

g. Proponer estrategias que apoyen el proceso de convergencia interinstitucional y desarrollo comunitario.

h. Identificar la importancia del programa de la institución soporte, como parte del proceso de vinculación y participación comunitaria.

Concertación interinstitucional, contacto y extensión comunitaria

El rumbo que toman los programas de desarrollo de la comunidad depende del diálogo interinstitucional y comunitario. No se puede promover la participación sin diálogo, pues las instituciones son las directamente responsables de promoverlo y las opiniones de otros lo enriquecen. Se entretejerán los programas a partir de la “concertación” y cuando se haya alcanzado esta etapa, se podrá emprender la fase de “extensión comunitaria”. Es un paso en el que el binomio comunidad– institución se encuentra en una fase de contacto que propicia la identificación.

Para este paso se consideran dos ejes de acción:

1) Extensión comunitaria: En la extensión comunitaria se identifican tres etapas:

a. Extensión inicial: Se refiere a la primera sesión que sostiene el equipo de asesoría junto con el responsable de la comunidad (personal operativo institucional) y con la comunidad.

b. Extensión de seguimiento: Aunque las instituciones siguen recibiendo capacitación en la comunidad semillero y continúan con las reuniones interinstitucionales, es necesario acompañar las sesiones de cada uno de los trabajadores de campo como parte del proceso de capacitación “aprender haciendo”. En esta etapa, a diferencia de la anterior, sólo se van apuntalando algunos de los vacíos metodológicos.

c. Extensión de permanencia: En esta etapa sólo basta corroborar la existencia de actividades como parte del proceso, ya que no es conveniente seguir corrigiendo fallas pues se crearía dependencia del trinomio comunidad personal operativo institucional-equipo de asesoría.

2) Consolidación del equipo comunitario e interinstitucional: Las instituciones no solamente tratan de potenciar sus programas en las localidades donde trabajan, sino que integran un equipo que va más allá de la vinculación interinstitucional para fortalecer el desarrollo comunitario como un proceso integral. Este proceso se fortalece de la siguiente manera:

a. A partir de espacios de capacitación en cada institución.

b. Con espacios de capacitación donde intervienen todas las instituciones y donde se comparten instrumentos y experiencias de trabajo.

c. Estructurando estrategias que permitan entrar a la fase de permanencia.

d. Diseñado estrategias que permiten la integración de un sólo equipo para el desarrollo comunitario.

Convergencia interinstitucional y permanencia en el trabajo comunitario

Los procesos de vinculación interinstitucional estimulan la definición de acciones prioritarias (derivadas de los programas institucionales) y concentran esfuerzos y recursos en zonas estratégicas. Las acciones prioritarias forman los programas de vinculación. No se trata de crear programas nuevos, sino de combinar la experiencia de las dependencias del gobierno y las demandas y compromisos de los beneficiarios, y estimular procesos de participación consciente y responsable.

Se consideran seis ejes de acción:

1) Reuniones interinstitucionales: Este eje marca el inicio de la vinculación y cohesión del equipo interinstitucional. No sólo se busca la capacitación institucional, sino que se reúnen todos los operativos como un solo equipo. Esto se convierte en un espacio donde se comparten instrumentos y experiencias de trabajo para mejorar la práctica cotidiana en la comunidad, así como el establecimiento de estrategias para lograr la vinculación interinstitucional y el desarrollo comunitario sostenido. Se globaliza el proceso en la zona estratégica y se evita la fractura por localidades (las reuniones se inician en la etapa de concertación). Es en este eje en el que realmente se da un proceso para el fortalecimiento comunitario.

La metodología de vinculación y participación es un proceso educativo que permite a las instituciones aprender y diseñar estrategias con ritmos sostenidos y en una sola dirección. Además, despierta un sentido de compromiso personal en el fortalecimiento comunitario integral.

2) Socialización: Es necesario informar a la comunidad sobre lo que se está haciendo y cómo se está haciendo para establecer la confianza. Ello requiere el compromiso de todos los participantes con los resultados y con las tareas que faltan por hacer y promueve una relación de trabajo donde se comparte la responsabilidad.

3) Microrregiones: El compromiso por trabajar en pro del desarrollo comunitario aumenta a medida que la cohesión del equipo interinstitucional se fortalece. Se conforman equipos comunitarios e institucionales en cada una de las comunidades en las que hay presencia de organismos con un programa aplicado; se conforman bloques de localidades cercanas unas de otras, lo que da origen a las microrregiones. En las microrregiones encontramos comunidades con cobertura de servicios institucionales o sin ella. Así surgen propuestas de trabajo en equipo que corresponden a necesidades específicas que permiten lo siguiente:

a. Reunión permanente del autodiagnóstico: el autodiagnóstico de la comunidad se discute con personas que trabajan en la misma región para implementar las estrategias y evitar que se convierta en un autodiagnóstico para archivar.

b. Institución eje por microrregión: aunque al inicio basta la presencia de un eje por zona estratégica, posteriormente cuando se proponen las microrregiones, surgirá la necesidad de más instituciones eje, ya que cada institución pasa a ser un motor del proceso.

4) Cohesión del equipo interinstitucional: La metodología de vinculación y participación comunitaria considera al equipo operativo institucional como un grupo que hay que potenciar para la productividad laboral y para la promoción humana. Este trabajo proporciona un acercamiento que se traduce en un fortalecimiento del proceso de vinculación y participación comunitaria.

5) Estrategias para la permanencia: Se diseñan de acuerdo con el proceso comunitario y las propuestas de las instituciones involucradas. La intención es fortalecer la participación conjunta de las instituciones y la comunidad, con el fin de que los programas se adapten a los movimientos y ritmos comunitarios.

6) Redes sociales: Buscan lograr el vínculo entre las diferentes localidades con el fin de crear un desarrollo comunitario integral que potencie la organización comunitaria (e.g., la Organización Campesina Comunitaria y la Red de Mujeres, ambas reunidas alrededor de una tarea; en el caso de la primera es en la producción agrícola y en la segunda, la mujer y el riesgo reproductivo). Esta red se organiza con miembros de cada comunidad seleccionada, que a la vez actúan como multiplicadores. De esta manera, se logra un soporte del proceso mediante agentes que tienen permanencia en la comunidad a diferencia de las instituciones.

Las redes sociales están conformadas por actores sociales que tienen representatividad. Las hay formales e informales. Lo importante de las redes es que son grupos que legitiman a sus líderes como portavoces, lo que es importante para las acciones externas de las comunidades.

Se puede concluir que la capacitación institucional se realiza de acuerdo con las necesidades, objetivos, programas, cobertura y recursos materiales y humanos con que cuenta la institución. Con esa base se elaboran estrategias e instrumentos de análisis para la acción y se distinguen los problemas, sus causas aparentes y esenciales, así como sus determinantes.

De acuerdo con las características de la propuesta, es necesaria la reflexión crítica de la práctica como principio del método. Se requiere una actitud crítica ante el trabajo que se realiza cotidianamente para encontrar aciertos y fallas, y facilitar los resultados. Es importante ser crítico en el equipo, aunque los involucrados no formen parte de una sola institución y no realizar una evaluación solamente a partir de las metas institucionales.

La evaluación del equipo se hace reflexiva a partir de indicadores que se construyen de acuerdo con las características del proceso que se esté trabajando.

Permite encontrar avances, fallas y causas; considerar los puntos de cada uno de los involucrados para encontrar soluciones que mejoren el trabajo; y fortalecer el proceso realizado por cada uno de los participantes.
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MODULO 8

ELABORACIÓN DE MENSAJES

A pesar de la complejidad de la información sobre riesgos, esta puede ser comprendida con facilidad si se transmite de forma simple y con términos que cualquier ciudadano común y corriente pueda entender. Así, la población tendrá una idea del riesgo y de la manera cómo puede actuar para protegerse. Sin embargo, muchas veces al simplificar la información no se da una perspectiva completa del problema, lo que es necesario para realizar juicios objetivos.

Muchos científicos piensan que dar información técnica al público puede conducir a que la audiencia vea al riesgo de la misma manera como lo ven los expertos. No obstante, se puede decir que proporcionar información hace una diferencia pero no sugiere que la información en sí misma haga la diferencia.

Los objetivos del plan de comunicación de riesgos son el fundamento de la elaboración del programa, su evaluación y la preparación de los mensajes.

Los objetivos deben ser realistas, así como claros y medibles para que pueda evaluarse su cumplimiento. Un objetivo puede ser el que la gente tome medidas preventivas ante una contingencia de contaminación atmosférica o que un grupo de trabajadores sepa usar el equipo de protección, por ello, el diseño de los mensajes debe lograr que la comunidad receptora cambie su conducta para cumplir el objetivo del Plan.

El paso inicial en la elaboración de mensajes es conocer a la audiencia, sus características sociales, culturales, económicas y experiencias vividas. Por ejemplo, comunicar riesgos a una comunidad que ha sufrido un evento accidental tendrá una forma diferente a la que se emplee para una población que no ha sufrido un problema así, pues la primera tendrá un sentimiento de indignación. También es importante conocer el nivel de información que se maneja, pues permite diseñar y presentar los mensajes en función de: a) qué es lo que ya sabe; b) qué es lo que quiere conocer la población; c) qué es lo que la organización o institución quiere que se sepa.

Al elaborar un mensaje de comunicación de riesgos es necesario conocer la percepción de la audiencia respecto al riesgo. Cuando no se tiene esa información, se deberán probar varios mensajes con grupos focales representativos de la audiencia. Muchos mensajes de comunicación de riesgo fracasan porque quienes los elaboran desconocen lo que su audiencia piensa y siente sobre el riesgo en cuestión.

Los factores que determinan cómo una persona interpreta una comunicación de riesgos son poco precisos. Como resultado, aquellos que diseñan y diseminan mensajes de riesgo no pueden predecir cómo serán interpretados ni qué influencia tendrán; sin embargo, existen algunas recomendaciones útiles que se pueden aplicar en el proceso de comunicación de riesgos.

Recomendaciones:

Los materiales fáciles de entender están escritos en un lenguaje claro y están diseñados en un formato sencillo.

Un mensaje debe:

· Enfatizar la información sobre aquellas acciones que los individuos deben realizar.

· Estar redactado en un lenguaje claro y sencillo.

· Respetar a la audiencia y sus preocupaciones.

· Informar al público involucrado.

Una información completa debe tener cinco elementos básicos:

· Naturaleza del riesgo.

· Tipo de beneficios que se pueden obtener al reducir el riesgo.

· Las alternativas disponibles.

· La incertidumbre acerca de los riesgos y los beneficios.

· Los aspectos de manejo del riesgo.

Cuando se transmite información técnica se deben considerar algunos aspectos comparativos:

· Discusión detallada versus breve.

· Variación del detalle en cuanto a tipo y cantidad.

· Información neutral versus alarmante o tranquilizadora.

· Efecto de la información técnica sobre el riesgo percibido versus tamaño de la audiencia.

· Información técnica versus certeza científica.

· Variables potenciales de intervención.

· Canal que transmite información técnica.

· Claridad cuando se mencionan detalles técnicos.

Factores de confianza de la información
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La precision de un mensaje se ve afectada por:

La credibilidad de la fuente.

Declaraciones previas de la fuente que no apoyan el mensaje actual.
Mensajes contradictorios de otras fuentes fidedignas.

Incompetencia real o percibida de la fuente.

La forma en que esta presentada la informacion.
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· La precisión de un mensaje se ve afectada por:

· La credibilidad de la fuente.

· Declaraciones previas de la fuente que no apoyan el mensaje actual.

· Mensajes contradictorios de otras fuentes fidedignas.

· Incompetencia real o percibida de la fuente.

· La forma en que está presentada la información.

Manejo de la incertidumbre

A través de los últimos años el público ha aprendido que la ciencia se puede equivocar, por ello, la certidumbre de la ciencia y la toma de decisiones basada en la misma es motivo de debate.

La incertidumbre es un tema al que se enfrenta la comunicación de riesgos. El público es capaz de entender el concepto de riesgo y debe ser informado de manera clara sobre las incertidumbres del mismo. Esto permitirá incrementar la credibilidad de las fuentes de información.

La toma de decisiones en situaciones de incertidumbre científica se caracteriza por la falta de certeza de los hechos, disputa sobre valores y urgencia. Se plantea que la toma de decisiones cuando existe incertidumbre científica implica la necesidad de tomar decisiones difíciles con base en hechos débiles.

La evolución de la comunicación de riesgos de un solo sentido a dos sentidos, en donde se comparte información, es crítica cuando la incertidumbre es una de las características predominantes del riesgo. En esos casos se debe incluir la perspectiva tanto del experto como de la población lega en el proceso de toma de decisiones pues permitirá que el proceso tenga éxito. Se ha sugerido que la interacción con el público en la toma de decisiones en caso de incertidumbre científica cambia de comunicación a negociación. La comunicación implica una conversación en dos sentidos para compartir información y perspectivas, mientras que la negociación puede ser vista como algo más interactivo en donde se involucran múltiples formas de conocimiento y de experiencia. La negociación fuerza a los participantes a tratar con ambigüedades e incertidumbres y a aceptar que tanto el conocimiento de los expertos como el del público lego sobre un riesgo en particular puede ser insuficiente o irrelevante. La experiencia ha demostrado que la comunicación de riesgos que da una seguridad falsa ante un riesgo solo puede ser contraproducente en el mediano y largo plazos.

Mapa del mensaje

En los últimos años, Covello ha desarrollado una herramienta para la elaboración de mensajes de riesgo denominada mapa del mensaje. Un mapa del mensaje es una descripción detallada de respuestas organizadas jerárquicamente a las preguntas o preocupaciones anticipadas. Es una ayuda visual que proporciona un panorama de los mensajes de la organización con respecto a las preocupaciones importantes o aspectos controversiales.

El mapa del mensaje permite alcanzar ocho metas de la comunicación de riesgos:

1. identificar a los contrapartes tempranamente en el proceso de comunicación;

2. anticipar las preguntas y las preocupaciones de los contrapartes antes que aparezcan;

3. organizar nuestros pensamientos e ideas y preparar mensajes en respuesta a esas preocupaciones y preguntas de las contrapartes;

4. desarrollar mensajes clave e información de apoyo dentro de un marco de trabajo claro, conciso, transparente y accesible;

5. promover un diálogo abierto sobre los mensajes dentro y fuera de la organización;

6. proporcionar una guía amistosa a los voceros;

7. asegurar que la organización tiene información y mensajes consistentes, y

8. promover que la organización hable con una sola voz.

La generación de un mapa del mensaje puede ser tan importante como el mensaje terminado. Elabore un mapa del mensaje con la participación de expertos en diversos temas, por ejemplo, científicos, especialistas de la comunicación e individuos con experiencia en manejo de políticas y leyes, pues ello enriquecerá los puntos de vista sobre el mismo problema o preocupación dentro de la organización.

Con frecuencia, la falta de información en un mapa del mensaje nos refiere tempranamente a una falta de información en el propio mensaje, de tal forma que representa una oportunidad para subsanar a tiempo las carencias de información.

El mapa del mensaje también nos proporciona claves para realizar cambios con respecto a estrategias, políticas o desempeño.

Son siete los pasos a seguir para elaborar un mapa del mensaje:

1. Identificar a las contrapartes (interesados, afectados o partidos influenciables) con respecto a un tema o aspecto de gran preocupación. Posteriormente, las contrapartes pueden agruparse de acuerdo con los efectos potenciales y su credibilidad ante otras contrapartes (por ejemplo, víctimas, sus familias, individuos afectados directamente, personal de respuesta a emergencias, personal de salud pública, personal médico y para-médico, los medios de comunicación, etc.).

2. Elaborar una lista completa de preocupaciones específicas para cada grupo importante de contrapartes. Estas preguntas y preocupaciones se generan en la investigación e incluyen el análisis del contenido de los medios (prensa, radio, televisión), sitios de la Internet, revisión de documentos, entrevistas con expertos en la materia, grupos focales, encuestas, etc.

3. Analizar la lista de preocupaciones específicas para identificar grupos comunes de preocupaciones generales subyacentes. Los estudios de caso refieren que la mayoría de aspectos de gran preocupación se asocian con no más de 15 a 25 preocupaciones generales subyacentes. Como parte de este paso, se considera útil crear una matriz o tabla que relacione las contrapartes (priorizándolas) con sus preocupaciones.

4. Elaborar mensajes clave como respuesta a las preocupaciones (generales y específicas) de las contrapartes. Estos mensajes clave se desarrollan a través de sesiones de lluvia de ideas con un grupo experto en el mapeo de mensajes (un experto en el tema a tratar, un especialista en comunicación, un experto en políticas o aspectos legales y administrativos y un facilitador). En las sesiones de lluvias de ideas emergen palabras clave para cada mensaje, las cuales sirven como una ayuda a la memoria. Cada mensaje no debe tener más de tres palabras clave.

Los mensajes deben basarse en lo que la mayoría de la audiencia necesita saber, lo que la mayoría quiere saber y en lo que está más preocupada.

El desarrollo de los mensajes debe seguir los principios de la comunicación de riesgos. Por ejemplo, en el caso de una crisis, la mayoría se encuentra tan alterada que tiene dificultades para escuchar, entender y recordar información; el ruido mental puede reducir la habilidad de una persona para procesar información en más de 80%. De esta forma, el reto para los comunicadores de riesgos durante la crisis es vencer las barreras que este ruido crea, producir mensajes precisos para diversas audiencias y lograr la mayor efectividad posible en la comunicación dentro de las propias limitaciones de la situación.

5. Elaborar pruebas y hechos que apoyen cada mensaje clave. Para el desarrollo de información de apoyo se usan los mismos principios que guían la construcción de mensajes clave.

6. Llevar a cabo una prueba sistemática de los mensajes utilizando procedimientos de prueba de mensajes estandarizados. La prueba del mensaje se debe iniciar pidiéndole a los expertos en el tema en cuestión, pero que no estén involucrados en el proceso del mapeo del mensaje original, la validación de la precisión de la información técnica contenida en el mapa del mensaje.

Después, la prueba del mensaje debe hacerse con personas representativas de las audiencias objetivo.

7. Entregar los mapas del mensaje preparados por medio del vocero capacitado y a través de los medios de comunicación adecuados. Por ejemplo, los mapas de mensajes pueden ser usados para estructurar conferencias de prensa, entrevistas con los medios de comunicación, intercambio de información, reuniones públicas, sitios de Internet, respuestas grabadas a líneas telefónicas de emergencia, etc.

Los mapas del mensaje son una herramienta viable para los comunicadores de riesgos, pues aseguran que la información de riesgo tenga la mayor posibilidad de ser escuchada, entendida y recordada. Lo más importante es que propician que las agencias desarrollen un grupo de mensajes consistentes y que se transmitan con una sola voz.

El cuadro que sigue presenta un ejemplo de un mapa del mensaje. Éste indica a quienes va dirigido y la pregunta que se está respondiendo.

Ejemplo de un mapa del mensaje
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La primera fila son los tres mensajes que dan respuesta a la pregunta. Estos mensajes están escritos específicamente para la audiencia a quien le queremos comunicar esta información. A los mensajes se les ha asignado los números 1, 3, 2; el más importante va primero, seguido por el menos importante y al final el segundo más importante.

Abajo de cada mensaje vienen tres hechos que apoyan la premisa del mensaje con información adicional. Esta información sirve para clarificar detalles sobre nuestros mensajes.

Para utilizar adecuadamente la información contenida en cada mapa del mensaje es importante que la conozcamos con anticipación. Esto ayuda a que mantengamos el mensaje en el centro de atención y que evitemos dar información que pueda ser malinterpretada, que cree dudas, o que nos lleve a otro tema no relevante.

La percepción de la información siempre dependerá de si se presenta el vaso medio vacío o medio lleno, por ejemplo, si usted escucha que un pequeño número de personas ha sido afectado, recuerde que un gran número no está afectado y viceversa. Estos números son los que pueden ser presentados en muchas formas, por lo que es importante que las comparaciones tengan sentidos.

En el mensaje es importante considerar qué acciones se están llevando a cabo para reducir el riesgo y cuáles son los intercambios que se hacen cuando se habla de riesgos (por ejemplo, cuando se toma un medicamento la mayoría de las veces existen efectos colaterales).

Cuando los hechos parezcan confusos puede ser que la información que se haya dado sea falsa o esté incompleta o que quien dio la información la malinterpretó.

Elaboración de mensajes efectivos

Se dice que un código es un sistema de signos estructurados de modo tal que transmiten un significado para alguien. Es lo que habitualmente se denomina el mensaje. En todo proceso de comunicación de masas se encuentra que el aspecto más importante es el mensaje.

Los diversos grupos de la audiencia (por ejemplo, la gente de más edad) responden a los mensajes de forma diferente, por lo que es conveniente manejar estrategias de comunicación de acuerdo con los grupos objetivo.

El mensaje puede tener múltiples formas, puede pertenecer a varios sistemas de signos, puede combinar dos o más de estos sistemas e, incluso, si pertenece a un solo sistema puede ser de distinta naturaleza que el lenguaje hablado. La complejidad del habla nos demuestra la mutua relación de los diferentes sistemas de lenguaje presentes en un mismo mensaje.

Hay que definir con claridad la información que se va a trasmitir, pues si bien muchos individuos querrán saber todo, otros solo estarán interesados en conocer si es seguro o no. Llegar a un término medio implica: a) informar sobre los hechos importantes que la gente necesita conocer; b) dar información básica para entender esos hechos; c) proveer datos adicionales para evitar interpretaciones erróneas, en especial tener cuidado de no afectar la credibilidad; y d) dar respuestas a las preguntas y preocupaciones del público.

Cuando el lenguaje es escrito, el comunicador debe extremar los cuidados y tener en cuenta que el lector está solo frente a la interpretación. En la redacción periodística, el lenguaje apela a una economía de palabras para transmitir de modo claro y conciso los hechos convertidos en noticia. Si debemos codificar un mensaje para los medios electrónicos, se debe tener en cuenta la síntesis y fugacidad del mensaje. En la radio, la intencionalidad al codificar es la de atrapar al oyente para que se convierta en una persona que escucha con atención. Para ello hay que saber combinar los códigos sonoros y lingüísticos en oraciones radiofónicas que integren formatos atractivos.

Un material fácil de entender es uno que:

· Es visualmente atractivo.

· Está organizado lógicamente.

· Se puede entender desde la primera lectura.

· Usa oraciones cortas.

· Usa pronombres en singular.

· Usa el tiempo presente.

· Usa la voz activa.

Los mensajes impresos, tanto lingüísticos como icónicos, pueden ayudar eficazmente a la prevención si se consideran complementos de una acción integral, ya que fijan, documentan y recuerdan la idea central.

El material gráfico está dirigido generalmente a personas que saben leer y escribir, salvo que una imagen sintetice el mensaje sin necesidad de apoyo lingüístico, como en el caso de caricaturas bien diseñadas que sean lo suficientemente atractivas para enviar un mensaje a la población analfabeta (por ejemplo, algunos rociadores de plaguicidas, niños en la etapa preescolar, etc).

La imagen tiene que estar relacionada con la idiosincrasia, cultura y usos de la zona. El comunicador debe considerar que hay regiones en donde la transmisión oral es la forma habitual de comunicación y es allí donde el lenguaje debe responder a las necesidades de la audiencia.

Si se considera que gran parte de la población es visual (ver el capítulo sobre el Lenguaje corporal), es de suma importancia que las imágenes guarden correspondencia con lo que se quiere transmitir como mensaje, además de ser claras y atractivas y es aquí donde el trabajo del comunicador es fundamental. La tipografía debe seleccionarse a partir del tipo de mensaje. Su uso debe ser racional, discreto pero con impacto. A veces, hay la tendencia de recargar con texto las imágenes, pero eso cansa al receptor y hace que pierda el interés.

La diagramación es otro elemento importante en la comunicación de riesgos y debe estar convenientemente equilibrada. Cada una de las porciones del mensaje tiene un espacio determinado para que el lector no pierda ningún sector de la comunicación impresa. La inclusión de fotografías, dibujos, caricaturas y gráficas puede tener un buen impacto educativo si es clara, precisa, atractiva y relacionada con el mensaje escrito.

De lo anterior se deduce la necesidad de probar siempre los mensajes de riesgo con un grupo representativo de la audiencia. Hay numerosos ejemplos de mensajes de riesgo que prácticamente no han tenido ningún impacto. Puede ser que el mensaje no quedó claro, que se dio tanta información que el mensaje central perdió importancia, que no fue lo suficientemente llamativo para despertar la atención de la audiencia o que los mecanismos de difusión no fueron los óptimos. Hay experiencias en las que el mensaje estuvo bien elaborado, pero la forma de difundirlo a la audiencia no fue la adecuada.

Es común que las instituciones interesadas en dar información sobre riesgos impriman por razones de costos y facilidad mensajes universales que son distribuidos por igual a distintas audiencias en diversos lugares. Sin embargo, lo recomendable es que los mensajes se adapten al receptor sin perder la comunicación lingüística e iconográfica.

No es conveniente uniformizar los mensajes porque los receptores tienen sus propias características (educativas, sociales, culturales) que, como se ha visto, influyen en la percepción de los riesgos. No es lo mismo elaborar un folleto para la prevención del cólera en una zona rural indígena del Perú, que un folleto para evacuación ante la inminencia de una erupción volcánica en una zona rural de México o elaborar medidas de protección ante una inundación en Honduras.

Lo importante es que no se malgasten los escasos recursos en imprimir imágenes o palabras que no serán leídas ni vistas. O, lo que sería peor, que se leyeran a medias, lo que propiciaría la mala interpretación de los mensajes.

Existen variadas alternativas para la elaboración de mensajes. Por ejemplo, en áreas rurales de Asia se utiliza el teatro guiñol para la educación ambiental e igualmente puede ser utilizado para la comunicación de riesgos. El teatro guiñol puede ser itinerante, es fácil de diseñar y construir y es vistoso. El mensaje se construye a través de un guión simple, que permite la retroalimentación de la audiencia durante el espectáculo. Esta alternativa tiene la ventaja de ser una actividad recreativa, por lo que puede ser una magnífica herramienta para la comunicación de riesgos.

Otras sugerencias son:

· Colocar los mensajes en grupos de mensajes, de tal manera que los más importantes se coloquen en la posición inicial y final.

· Citar a terceras partes de alta credibilidad.

· Desarrollar mensajes clave y apoyar con información que señale factores importantes de la percepción del riesgo y de indignación, tales como la confianza, beneficios, control, voluntariedad, temor, justicia, reversibilidad, potencial catastrófico, efectos en niños, origen, familiaridad, capacidad de ser recordado.

· El uso de gráficas, ayudas visuales, analogías y narraciones (por ejemplo, historias personales) puede incrementar la habilidad del individuo para escuchar, entender y rememorar más de 50% del mensaje.

· Balancear los mensajes negativos con mensajes constructivos, positivos u orientados a soluciones, en una proporción de 3:1.

· Evitar el uso de palabras innecesarias, indefendibles o no productivas, tales como no, nunca, ninguno, nada.
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MODULO 9

LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN

La comunicación ambiental –en la prensa escrita, radio, televisión y más recientemente en la Internet– ha evolucionado rápidamente no sólo en los países desarrollados sino en los que están en vías de desarrollo, de forma tal que junto con la salud es uno de los temas favoritos del público y de muchos políticos y es un campo de interés para los medios de comunicación.

El periodismo o comunicación ambiental es una rama del periodismo científico.

Pretende ofrecer información útil y práctica que permita al ciudadano decidir –con conocimiento de causa– lo que puede controlar en su propia vida. De esta forma, contribuye al desarrollo de la capacidad de las personas para decidir sobre su forma de vida, no sólo en su propio entorno, sino en su país e incluso en el planeta.

En la comunicación ambiental se da la interdisciplinariedad de las ciencias ambientales con la ciencia de la comunicación. La comunicación ambiental explica la relación de las sociedades con su ambiente, las características propias del entorno y cómo el hombre puede verse afectado positiva o negativamente. Al tratar fenómenos relacionados con la naturaleza, incluidos los seres humanos, involucra a las ciencias naturales, la física, la biología, la psicología y la química, entre otras. Lo anterior conlleva a que el periodista tenga que desarrollar la capacidad de manejar diversos aspectos científicos, como el impacto del ambiente sobre la salud de poblaciones particulares (grupos de alto riesgo) o abiertas (comunidades completas).

Es probable que ninguna otra especialidad periodística tenga que afrontar un temario tan amplio, novedoso y complejo. La complejidad es doble, pues no sólo se trata de que el periodista entienda los pormenores del problema en cuestión, sino que deberá encontrar las formas y el lenguaje adecuados para contarlo al radioescucha, lector o televidente. Esa complejidad puede conducir al alarmismo y a divulgar información que coloca en el mismo saco los riesgos científicamente demostrados y los que están en proceso de evaluación o que todavía carecen de comprobación científica. Por otro lado, se puede caer en el periodismo de denuncia con un análisis simplificado de los problemas y una lucha entre “buenos” y “malos”, lo que puede derivar en espectáculos y no necesariamente en procesos analíticos. Esa situación puede cansar al público por las quejas y escándalos en todos los niveles.

El medio más frecuentemente utilizado para obtener información sobre el ambiente varía de un país a otro y depende de los niveles de instrucción y socioeconómicos. Mientras más elevado sea el nivel de educación de los adultos, más preferencia tiene el periódico antes que la televisión. Otros medios impresos, especialmente los libros, se consideran fuentes más fiables de información científica sobre el ambiente. En los países en desarrollo, donde las tasas de analfabetismo son altas, predominan la radio y la televisión; no obstante, existen amplias variaciones.

Actualmente, el medio de comunicación por excelencia en las zonas urbanas es la Internet. El número de usuarios mundial está creciendo constantemente. El Almanaque de la Industria de la Computación reportó 490 millones de usuarios mundiales con acceso a la Internet en el año 2002 y para el año 2005 se calcula que 118 personas de cada 1.000 estarán comunicadas por esta vía.

La Internet ofrece muchísimas oportunidades para el flujo inmediato de información. Las señales de datos, audio y video pueden enviarse a cualquier parte del mundo en cualquier momento y ni siquiera es necesario estar en línea para recibirlas; de esta manera, la Internet rompe las barreras del lenguaje, tiempo y espacio. La información en la Internet permite que sea usada por los diversos medios de comunicación, así como por aquella persona que a través de buscadores puede hallar lo que le interesa sobre cuestiones ambientales o bien puede ampliar una noticia en particular.

Cuando el reportero de un periódico escribe una nota acerca de un derrame químico o una fuga radiactiva está haciendo comunicación de riesgos. Cuando un periodista de una revista escribe un artículo sobre la lluvia ácida, también está escribiendo sobre riesgos. La comunicación de riesgos también ocurre cuando las noticias o los medios de entretenimiento describen peligros relacionados con la salud –potenciales, inminentes o existentes– que pudieran suceder a algunos lectores o público de la audiencia.

Esos peligros a la salud pueden ser de diversa índole, preocupaciones de salud pública (como la propagación del SIDA), preocupaciones ambientales (como el deterioro de la capa de ozono), e incidentes que involucran materiales peligrosos, entre otros. Sin embargo, la comunicación de riesgos se extiende más allá de las historias acerca de desastres naturales, actos de terrorismo o amenazas del clima.

La comunicación de riesgos también se apoya en los medios de comunicación para dar a conocer adelantos médicos reales o supuestos, nuevas drogas farmacéuticas, programas de salud, medidas de mitigación de ciertos riesgos para la salud (por ejemplo, el plomo en la gasolina) y otras medidas para controlar la contaminación.

Es importante que los medios refuercen la conciencia de que la solución de los problemas ambientales depende de la participación de las personas y las comunidades afectadas. Así, el periodista ambiental promueve la conciencia y el ejercicio del derecho a estar correctamente informado y a participar en las decisiones sobre las condiciones de nuestra vida en la Tierra y su efecto en la salud de las poblaciones.

Las noticias ambientales proceden básicamente de personas, empresas, asociaciones y organizaciones diversas preocupadas o vinculadas a estos temas.

En muchos países, se considera que son las asociaciones ecologistas las responsables de dar a conocer los problemas ambientales y sus riesgos. Son estas asociaciones, nacionales e internacionales, las que se consideran como co-inventoras del periodismo ambiental, pues fueron las pioneras en dar a conocer este tipo de problemas y los riesgos que tanto para el ambiente como para la salud implican ciertas condiciones de vida (por ejemplo, vivir en una zona contaminada, manejar productos químicos en el trabajo, etc.).

Otras fuentes de información son los propios partidos políticos que han descubierto que la bandera de la ecología puede arrastrar a muchos seguidores y conseguir votos. Los sindicatos en ciertas sociedades pueden jugar también un papel importante en lo que se refiere a la denuncia de riesgos asociados con procesos industriales.

El mundo científico afortunadamente cada vez desempeña un rol más activo en dar a conocer los riesgos para la salud. Las universidades y los centros de investigación, tanto públicos como privados, proveen información científica y técnica que permite poner los riesgos en su perspectiva adecuada.

Dada la amplia variedad de fuentes, lo fundamental es que el periodista esté consciente de la veracidad, rigor y compromiso de cada una de ellas, condiciones básicas que debe cumplir cualquier fuente. Es fundamental que el periodista no se transforme en un portavoz de la fuente sino que contraste la información de tal manera que tenga un escenario completo y equilibrado de la situación de riesgo a tratar.

Lo ideal sería que hubiera una independencia absoluta entre la fuente y el periodista, una sana distancia entre el que tiene la información original de la nota y quien la transmite; sin embargo, eso es difícil por la cantidad de intereses y actores involucrados.

Las presiones de tiempo y la propia organización periodística en sus diversas variantes (prensa escrita, revistas, radio, televisión) llevan a limitar las fuentes consultadas, lo que impide profundizar una noticia y tener un abanico de opiniones.

Como no es posible consultar todas las fuentes, se recurre a las más conocidas o las de más fácil acceso y se pierde la oportunidad de escuchar otras voces. Por lo anterior, es conveniente mantenerse cerca de los periodistas y proveerlos de información respecto a otras fuentes accesibles. De otra forma, se privilegian fuentes que pueden sesgar la información de forma importante.

Muchos científicos que participan en el proceso de evaluación de riesgos se sienten incómodos ante la posibilidad de entablar una relación con los reporteros.

Ello se debe a que no pueden controlar cómo aparecerá la información que ellos proporcionan y temen citar equivocadamente los conceptos. Al hacer una investigación sobre determinado riesgo, el periodista puede acercarse a uno de sus principales interlocutores, que es el científico, pero no puede trabajar con la terminología difícil del especialista. La comunicación entonces se convierte en un punto de conflicto y no de encuentro. Un periodista enfrenta la premura y los hechos, mientras que el científico está obligado a tener paciencia y se centra en procesos; eso crea diferentes ritmos en la investigación que numerosas veces causa frustración al periodista. De ahí la necesidad de un periodismo especializado en material ambiental que difunda información actualizada, rigurosa, científica, contrastada y contextualizada sobre el ambiente. Eso no está exento de dificultades dado el gran volumen de datos, la multiplicidad de fuentes y la complejidad de los procesos, que frecuentemente son susceptibles de interpretaciones distintas. Además, algunas veces el reportero transcribe información de segunda mano no confrontada con la fuente original. A todos estos problemas se suman los derivados de la pluralidad de actores, intereses y valores que entran en juego.

La mayoría del personal de los medios de comunicación tiene pocos antecedentes sobre ciencia, medicina, toxicología, epidemiología, ingeniería, estadística, economía, leyes y todo lo relacionado con el riesgo, excepto los reporteros de especialidades en publicaciones de gran circulación. Por consiguiente, cuando los comunicadores se enfrentan con aspectos complejos, en donde incluso los expertos están en desacuerdo, es difícil que hagan un análisis objetivo y fundamentado de la situación; entonces, se enfocan en el aspecto humano, el drama y la política. También se producen distorsiones cuando los reporteros tratan de explicar los tecnicismos con palabras más simples. De allí la necesidad de acercamiento entre los medios de comunicación y los investigadores, técnicos y tomadores de decisiones de tal manera que vayan fortaleciendo su criterio respecto a los problemas de salud ambiental. Ello facilitará una cobertura mayor y un tratamiento más objetivo y claro de los temas.

Un periodista que trabaja cuestiones ambientales tiene las siguientes características:

	1. Hace investigación.

	2. Se involucra en temas científicos.

	3. La información que maneja puede tener un componente educativo.

	4. Es consciente de que cumple una responsabilidad social.

	5. Ejerce su profesión con objetividad y responsabilidad, sin confundirlo con la militancia ecologista.


De las clásicas preguntas que debe responder un periodista: ¿qué?, ¿cómo?, ¿dónde?, ¿cuándo? y ¿por qué?, en el periodismo ambiental la más importante es la última.

Como la noticia se refiere (casi por definición) a lo no inusual, los medios de comunicación suelen insistir en los peligros relativamente graves o raros. Las catástrofes se comunican con más frecuencia que las causas menos espectaculares de fallecimiento y daño que tienen estadísticas análogas o incluso mayores.

Esta predisposición natural hacia lo dramático explica que la información sobre riesgos proporcionada por los medios de comunicación sea, con frecuencia, inadecuada. Cuando se informa sobre un riesgo ambiental, comúnmente se destacan sus características más alarmantes. El lenguaje austero de la noticia, es decir, las palabras y las gráficas utilizadas para transmitir información, deja también margen para la interpretación, especialmente por la falta de información básica. En algunos casos de emergencias ambientales se ha visto que la información se centra en el desastre propiamente dicho y pocas veces se analizan las fuerzas sociales, culturales y económicas subyacentes al evento. Recién cuando pasa la emergencia se considera esos factores, pero generalmente en esa etapa el interés de la población baja, por lo que no se logra poner el problema en perspectiva en el momento adecuado.

Los medios de comunicación que transmiten noticias parecen evaluar la gravedad de un desastre en función del número de muertos y heridos, la extensión de los daños causados a los bienes y su alcance geográfico; sin embargo, la gravedad de un desastre por sí sola no establece su valor como noticia. Dado que la existencia de una crisis ambiental involucra las nociones culturales fundamentales del ser humano (científicas, filosóficas, religiosas), otros factores pueden influir en el valor del desastre como noticia, por ejemplo, los aspectos políticos, el momento en que se produce, la distancia geográfica, la probabilidad de su repetición en el territorio nacional y también el umbral de hastío de los periodistas y del público. Una vez que disminuye el interés por un acontecimiento ambiental espectacular, los medios de comunicación pasan a tratar otros temas. Esto, a su vez, se refleja en una disminución del interés del público: al prestar los medios de comunicación menos atención, a menudo el público considera los problemas como menos graves.

Al elaborar una nota periodística ambiental, se deben destacar las “ideas fuerza” de gran valor para conectar y comunicar con el ciudadano. Entre las ideas fuerza están las raíces culturales, la relación del ambiente con la salud, el vínculo de la preocupación por el ambiente con la modernidad, la calidad de vida, la prosperidad económica, la generación de empleo, la solidaridad hacia las futuras generaciones y el respeto hacia todas las formas de vida. Esto es fundamental de considerar en la comunicación de riesgos.

Los medios de comunicación, al reflejar las preocupaciones del público, han contribuido a legitimarlas. Las cuestiones ambientales tienen ahora una identidad institucional en forma de departamentos públicos y un conjunto de organismos oficiales y no oficiales. Los medios de comunicación están actuando cada vez más como un puente entre el público y los órganos de decisión.

Limitaciones periodísticas

Los periódicos que escriben sobre el ambiente, como los que dan cualquier otra noticia, están sometidos a estrictas restricciones de tiempo y espacio. Sólo disponen de horas, en el mejor de los casos, para descubrir y asimilar un conjunto de hechos a menudo complejos, evaluar su importancia y el peso relativo que se ha de dar a opiniones diversas, captar la reacción y redactar o radiodifundir sus artículos.

Habitualmente sintetizan esa información en unos pocos cientos de palabras y utilizan un lenguaje sencillo. Esas limitaciones producen inevitablemente distorsiones en forma de simplificaciones, opiniones no meditadas o la concentración en factores que parecen de inmediato importantes a expensas de los que pueden resultar más trascendentes en el largo plazo. La elaboración de informes precisos, transparentes, documentados y equilibrados en esas circunstancias exige una considerable pericia, que algunos periodistas, no todos, adquieren en alto grado. Los medios de comunicación tienden también, con frecuencia, a imitarse y a ser proclives a la moda, a adquirir intereses repentinos motivados por acontecimientos particulares, en especial temas de actualidad y luego, con la misma precipitación, se cansan de ellos.

La cobertura del riesgo también se ve afectada por las limitaciones propias del periodismo, como el tamaño de la organización, la restricción del espacio o del tiempo al aire, la disposición para el reportaje de noticias importantes, los plazos para la entrega de artículos y el difícil acceso a fuentes externas.

Para una historia menor los reporteros podrían necesitar tan solo una fuente. Si una fuente competente tiene algo más que decir, el reportero puede crear una historia de seguimiento al siguiente día. Los diferentes tipos de fuentes confiables les proporcionan a los reporteros distintos tipo de contenidos.

Los cierres tan ajustados de las noticias impiden un tratamiento profundo del tema porque los reporteros no tienen suficiente tiempo para investigar. La mayoría de los artículos sobre noticias impactantes se escriben en pocas horas, no días, aunque los periodistas que cubren información sobre tecnología o ciencia compleja pueden tomar hasta una semana, en ciertos casos. Con frecuencia, los reporteros no especializados, en particular los de publicaciones o estaciones pequeñas, no saben a dónde ir para encontrar fuentes autorizadas y a veces consultan las menos apropiadas.

Se les debe pedir a los medios:

1. Que la difusión sea comprensible y equilibrada, que se incluyan opiniones contrastadas sobre los problemas, sus causas y sus consecuencias y que se use un lenguaje accesible para la mayor parte de la población, sin que eso implique pérdida de rigor científico.

2. Que se analicen los problemas ambientales en los contextos económicos, políticos, sociales y culturales.

3. Que se ofrezca al público la máxima cantidad y calidad de datos disponibles sobre cada asunto ambiental de relevancia social, de tal manera que cada ciudadano esté en posibilidades de formar su propio juicio, a partir del cual pueda opinar y actuar.

4. Que seleccionen cuidadosamente las fuentes de información, incluidos profesionales y científicos con quienes se vaya construyendo una relación de confianza y beneficio mutuo.
Como apoyo a lo anterior, se considera necesario sensibilizar a los responsables de los medios, directores y jefes de redactores sobre la importancia del trabajo de los periodistas especializados. Además de apoyar la formación profesional especializada de periodistas en esta área, hay que fortalecer por medio de cursos, talleres y seminarios a quienes se encuentran en el ejercicio profesional.
En la comunicación de riesgos es importante hacer mención “de los filtros” de la información en los medios de comunicación. Los “filtros” dependen de las ideologías o intereses de los directores, los que deciden los temas sobre riesgos que se van a divulgar.

Audiencia con los medios

Para tener una audiencia con los medios, se requiere establecer una lógica concatenada de acciones que puede resumirse en tres etapas.

CON ANTELACIÓN

· Fomente una relación de cooperación en vez de antagonismo con los medios.

· Desarrolle un plan de comunicaciones para tratar con los medios y establezca límites claros de autoridad. Recuerde que una comunicación de riesgos efectiva requiere preparación.

· Identifique las necesidades e intereses de los medios.

· Prepare una lista de contactos con los medios.

· Establezca relaciones con los medios antes de que los necesite.

· Conozca a los reporteros locales y familiarícese con sus antecedentes, actitudes y habilidades.

· Defina una sala para la entrevista con los medios en caso de emergencia.

· Organice una sesión anual abierta para los reporteros y editores, así como una visita al lugar de riesgo.

· Prepare un paquete de información para los medios.

· Redacte materiales escritos sobre antecedentes e incluya tablas y cuadros elaborados con claridad.

· Anticipe preguntas difíciles y esté preparado para ellas.

· Elabore un video de sus presentaciones.

· Evalúe el formato más efectivo para hacer sus presentaciones.

· Responda a las llamadas de seguimiento e información.

· Invite a los reporteros a que lo contacten cada vez que necesiten información, no sólo cuando haya problemas.

· Invite a los medios a los simulacros de emergencia.

· Mantenga los archivos de interacción con los medios.

· Establezca procedimientos para responder a las publicaciones o programas con información correcta.

· Asegúrese de que todos los empleados entienden la política de su institución para dar información a los reporteros. Conozca perfectamente lo que está autorizado para discutir.
DURANTE

· Recuerde que el público es el último receptor de los medios de comunicación.

· Esté consciente de que el público y los medios desconfiarán de usted en una situación de emergencia.

· Proporcione a los medios una lista de compañías independientes que puedan servir como fuentes de información en una situación de emergencia.

· Conozca el nivel de conocimiento científico y técnico de los reporteros participantes; ayúdelos a entender los problemas técnicos.

· Ofrézcase a proporcionar más información.

· Use los diversos medios para ofrecer información: canales alternativos (tales como radio y prensa) para apoyar y reforzar sus puntos.

· Familiarícese con los horarios de cierre de los medios.

· Asuma que toda la información está archivada; no responda a preguntas de forma improvisada.

· Enfatice sólo tres o cuatro puntos durante su interacción. Mantenga su presentación simple.

· Corrija la información incorrecta, pero nunca repita palabras poco halagadoras.

· Hable sólo de lo que conoce, evite la especulación.

· Sea juicioso y seleccione las preguntas que va a responder, parafrasee cualquier pregunta si es necesario o reformúlela cuando la pregunta incluya una premisa con la que no está de acuerdo.

· Hable de forma consistente y clara; use oraciones cortas y simples que perduren en la memoria.

· Explique el contexto. No asuma que los hechos hablan por sí mismos.

· Use analogías, ejemplos y anécdotas de forma cuidadosa; use gráficas, cuadros y números.

· Sea profesional y cordial. No trate de lisonjear a los reporteros con cumplidos.

· No sólo hable desde el punto de vista de la institución. Esté preparado para preguntas personalizadas, tales como “¿viviría usted aquí?” o “¿se sentiría usted seguro bebiendo el agua?”.

· Asegúrese de que su vocero entiende y apoya las políticas de la institución.

· No subestime la seriedad de una emergencia o de un problema.

· No asuma una actitud antagónica ni confronte o pierda los estribos.

· No menosprecie los diferentes puntos de vista.

· No ataque a los medios porque se verá a la defensiva.

· No haga bromas con los asuntos que preocupan a la gente.

· No mienta.

· Conteste las acusaciones volteando la situación y mostrando preocupación por el bienestar de la gente.

· Reconozca y aplauda los esfuerzos meritorios del personal de respuesta de emergencias. Evite cuidadosamente intensificar los miedos.

· Enfatice aquello que se está haciendo para corregir los problemas.

· Dé una razón si es que no se puede hablar de algún asunto. No lo deseche sin comentarlo.

· Establezca una sesión de preguntas y respuestas al final de la presentación.

· Siéntase libre de terminar de forma política una entrevista hostil si los esfuerzos fallaron para evitar hostilidad.

· No dé información exclusiva a un solo reportero.

· Grabe o filme las conferencias de prensa para verificar y analizar la experiencia.

DESPUÉS

· Evalúe sus esfuerzos de comunicación para determinar si fueron efectivos al transmitir información y abordar preocupaciones.

· Corrija rápidamente los principales errores de los medios, de tal forma que no se repitan. No se preocupe de errores menores.

· Si se ha escrito un artículo o una nota de forma imprecisa, trate de determinar qué fue lo que no funcionó y archive la experiencia de lo que sí funcionó.

· No tema enfrentar los problemas relacionados con la cobertura de los medios, pero no hable con el supervisor del reportero sin antes haber discutido el asunto con éste.

· No dude en ofrecer elogios a una buena cobertura de los medios.

Es preciso convertir el periodismo ambiental en un canal de educación informal; se debe propiciar que los periodistas mantengan activo este tema, lo que les dará experiencia en su trabajo de comunicación.

Por lo anterior, se considera que si bien el periodista especializado en riesgos ambientales puede tener posiciones de denuncia, debe apoyársele para que fomente actitudes positivas y aliente consensos en el público, en el gobierno y en las empresas. De esa forma, se promovería un periodismo informativo, divulgativo y bien documentado, un periodismo comprometido pero no sectario. Es urgente ofrecer al ciudadano material para su conciencia, pero sobre todo para sus acciones cotidianas.

En los eventos sobre salud ambiental participan no solo aquellos periodistas que cubren el tema de salud sino también los de ambiente; cada uno de ellos tiene un tratamiento especial para estas noticias. A fin de contrarrestar las dificultades inherentes a estos temas, los propios periodistas latinoamericanos han emprendido esfuerzos de coordinación e intercambio que han llevado a la creación de redes y organizaciones locales, regionales e internacionales.

Existe una alternativa interesante de trabajo conjunto entre los medios de comunicación y las instancias gubernamentales responsables de elaborar un plan de comunicación de riesgos. Es recomendable identificar a los periodistas que cubren tanto los temas de salud como de ambiente para involucrarlos desde el inicio del plan y mantener una relación permanente que permita hacerlos partícipes en la toma de decisiones sobre salud ambiental. Eso permitirá que el periodista forme parte del grupo de trabajo y que se transforme en un legítimo colaborador.

Se debe apoyar el desarrollo de un periodismo especializado no sólo en cuestiones ambientales sino también en riegos a la salud humana. Es un periodismo en el que se establecen complicidades con el ciudadano, un periodismo de apelación constante a las actitudes y comportamientos de las personas, un periodismo que invita a la acción y a la modificación de las conductas que afectan la exposición a un peligro y que determinan en gran medida el riesgo.

La mejor disponibilidad de información sobre el ambiente por los medios de comunicación y luego la adecuada comunicación de esa información al público es esencial para combatir los problemas ambientales. Cada reportaje debe ser una invitación a la acción organizada de la población. En la solución de los problemas ambientales y de los riesgos a la salud debe participar la colectividad de individuos. La conciencia de la población organizada es la única vía para lograr un ambiente saludable.

El éxito de la comunicación ambiental no se mide por la manera cómo el público acepta las soluciones formuladas por los órganos de decisión; se consigue cuando un público bien informado elige las mejores soluciones con conocimiento de causa.

Una de las funciones más trascendentales de los medios de comunicación consiste en ampliar la audiencia para el debate de una cuestión en particular. Eso frecuentemente conduce al replanteamiento del alcance del problema y a menudo provoca nuevas cuestiones y más polémica. Sin embargo, al mismo tiempo, provoca una nueva reflexión con las nuevas dimensiones que surgen del debate público más amplio. Eso suele producir, en consecuencia, políticas mejores y más duraderas.
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MODULO 10

COMUNICACIÓN EN CRISIS Y EMERGENCIAS

	“Es dulce contemplar desde la orilla las olas sublevadas por la tempestad y el riesgo de un infeliz que lucha contra la muerte: no porque tengamos el placer de la desgracia del prójimo, sino porque la vida nos consuela de los males que no padecemos”. Lucrecio.


Es necesario estar preparados para enfrentar una crisis. Las primeras horas y los primeros siete días son los más difíciles, ya que se deben tomar decisiones rápidas en un momento de estrés y de datos desencontrados. La pérdida de control, la percepción de asedio y de persecución, el pánico y las acciones basadas en una perspectiva de corto plazo propician el caos y la confusión.

Mientras algunos responsables del manejo de la crisis prefieren la negación y se rehúsan a responder las preguntas de la prensa; otros prefieren controlar las noticias y divulgar datos parciales y poco precisos. En ambos casos se genera una falta de credibilidad respecto a los responsables de las acciones de salvamento y la prensa procura investigar, por su cuenta, lo que no se revela, poniendo en riesgo otras vidas y todo el éxito de un plan. Pocos son los que buscan aplicar una estrategia de comunicación más franca y abierta. Lo más indicado es mantener a los medios lo suficientemente informados sobre los hechos mientras se prevé una verificación más profunda. La historia se debe comunicar con base en hechos; si hay dificultades, la prensa hará la historia.

Antes

No hay reglas definidas para elaborar un buen plan de comunicación en momentos de crisis. Por mejor que se maneje, siempre se podrá mejorar porque finalmente, las crisis ocurren de manera imprevisible. Sin embargo, al igual que las acciones de emergencia, las acciones de comunicación requieren un protocolo de funcionamiento que se debe difundir a través de la capacitación de todo el cuerpo de profesionales implicados en estos escenarios. Se trata de un trabajo intenso antes de la crisis en el que se deben crear diversos escenarios. En esa etapa es necesario identificar todos los recursos humanos y técnicos para desarrollar el plan de emergencia. Resulta mucho más eficaz y económico invertir durante la etapa de prevención que hacerlo a última hora. En esta etapa son útiles los siguientes consejos:

Defina claramente el papel de la comunicación en la situación de emergencia específica. Esto lo ayudará a concentrarse en su objetivo.

Identifique al público objetivo del trabajo de emergencia. Por ejemplo, los habitantes de las áreas más afectadas, los parientes de las víctimas, la prensa, los gobiernos e instituciones donadoras, la comunidad internacional, etc.

Identifique las necesidades de ese público en una situación de emergencia. Es útil realizar ejercicios de imaginación y de observación.

Defina los objetivos que se desean alcanzar en relación con el trabajo del equipo de comunicación.

Establezca los parámetros de conducta ética que debe seguir el trabajo de comunicación. Discuta previamente si los cuerpos de las víctimas de un desastre aéreo, por ejemplo, pueden quedar expuestos en la calle al alcance de las cámaras fotográficas y de video. No espere el último momento para discutirlo.

Forme y capacite un equipo. Los periodistas, técnicos en tecnología de la comunicación y locutores con experiencia en periodismo diario son los más ágiles y pueden facilitar bastante el trabajo ya que están acostumbrados a trabajar bajo presión diaria en la búsqueda de información, en la preparación de la misma y en su transmisión lo más rápidamente posible.

Prepare un organigrama del equipo. Diséñelo de manera simple y detallada para que pueda colocarlo en un lugar visible a fin de que todos conozcan sus funciones. Forme un equipo de comando. Recuerde que este equipo deberá estar disponible las 24 horas durante los primeros siete días. Por consiguiente, deberá contar al menos con dos personas para cada función.

Las funciones deben ser rotativas; dado el alto nivel de estrés.

Capacite a todo el personal técnico para dar entrevistas, pero deje en claro que no todos lo harán. Para ese trabajo deberá identificar a los posibles voceros. Asegúrese de que todo el equipo de comunicación asista a la capacitación, a la preparación del plan de contingencia y a las simulaciones.

Desarrolle mensajes para su público y respuestas a posibles preguntas de la prensa. Por lo general, en momentos de crisis la prensa hace preguntas sobre aspectos conocidos y, por lo tanto, se podrían tener listas las respuestas.

Identifique todos los recursos tecnológicos de comunicación que puedan estar disponibles en una situación de emergencia. Incremente al máximo tales recursos. Recuerde que los recursos formales podrían fallar durante la emergencia, como las conexiones telefónicas o la energía eléctrica. Quizá no haya forma de transmitir un fax, mensajes electrónicos, etc. Prepare planos de distribución de los datos con escenarios tecnológicos diferenciados pero tenga presente que en estas situaciones la radio y la Internet son medios privilegiados.

Prepare una página web de emergencia. Durante la crisis, esta debe tomar el lugar de la página principal de su organización. Cree recursos que se puedan adaptar rápidamente a las necesidades identificadas en los ejercicios o experiencias previas. Intente publicarla en algún servidor para que pueda servir de referencia a quienes buscan información.

Desarrolle un plan de tránsito y de infraestructura para la prensa en las áreas más críticas. La prensa debe estar lo más cerca posible del lugar.

Defina cuál es el tramo de aislamiento por el que se permitirá el acceso a la prensa. Programe visitas guiadas para evitar que la prensa se arriesgue e irrumpa en zonas peligrosas a fin de buscar una mejor imagen.

Reserve, junto al comando de operaciones, un área de trabajo del equipo de comunicación con toda la infraestructura posible para la transmisión de mensajes, entrevistas colectivas, lectura de boletines, alimentación, refugio y descanso para la prensa.

Desarrolle una red de socios que puedan prestar apoyo con recursos humanos y tecnológicos. Las emisoras de radio y de televisión de mayor alcance pueden ser muy útiles y se les deberá incluir al menos como parte de los ejercicios previos de capacitación.

Fase inicial

Identifique en el comando de las operaciones a un vocero y defina con él una estrategia para las entrevistas y evite la obstaculización de los trabajos de rescate y salvamento. Evite que la mayor autoridad del comando se exponga a la prensa, ya que es un recurso para evitar el caos y para reforzar la credibilidad de los trabajos durante los momentos más graves de una crisis. Éste deberá delegar a un asistente para la transmisión de información y para que eventualmente hable con la prensa. La voz de la crisis deberá ser solo una y debe transmitir seguridad y credibilidad y ayudar al público a mantener la confianza en el comando. Confiar quiere decir entregarse a la protección de alguien o de algo. Recuerde a los posibles voceros que se identificaron durante la capacitación.

Defina rápidamente dos o tres mensajes para ese momento inicial. Es hora de limitar la ansiedad pública y proporcionar información oportuna, exacta y actualizada, principalmente sobre las víctimas. En ese momento se identificará al comando de los trabajos. La gente quiere información ahora y quiere saber qué sucedió, dónde y qué se está haciendo de forma precisa y en el momento adecuado. Es importante que quede claro cuál es la amenaza, su duración, el número de víctimas y cómo se está solucionando el problema. Pero no se conforme con decir cómo se solucionará, de forma incierta. Mejore su mensaje y dé a conocer las precauciones que se tomarán y en cuántos minutos, días u horas y en qué determinado momento se podrá obtener un resultado que será presentado a todos. Todo mensaje debe transmitir claramente el deseo y la determinación del comando para esclarecer la situación o corregir cualquier problema.

No pierda tiempo en trámites burocráticos ni intente aprobar ni diseminar los comunicados y mensajes escritos por terceros. El organigrama y flujograma del trabajo de equipo, elaborados previamente, deben estar en un lugar visible y reflejar un momento de emergencia en el que el flujo de la información necesita ser lo más simple posible. Se deberá confiar tanto en el equipo de comunicación como en el de operaciones.

Coordine la periodicidad de las entrevistas y de los boletines con el comando de operaciones y con la prensa. Prepare una agenda para las visitas guiadas. De ser necesario, restrinja al máximo la presencia de la prensa en los tramos de aislamiento más cercanos, dé prioridad a los fotógrafos y camarógrafos. De ser posible, saque imágenes y fotos de las áreas para distribución.

Las visitas de las autoridades al lugar de los hechos son un momento importante y estresante del trabajo. Estas visitas generalmente se programan para tranquilizar los ánimos y alimentar la percepción del público de que la resolución de los problemas es una prioridad política y de que el más alto escalón de la organización del Estado realiza un seguimiento exhaustivo. Coordine previamente con los asesores de la autoridad una estrategia de la visita y de las entrevistas para evitar andar a ciegas. Prepárese para lidiar con situaciones difíciles, como críticas, nerviosismo, discusiones entre las autoridades y las víctimas, tumultos y confusiones con la prensa, etc., que dan una imagen de caos y de falta de control.

Es un desafío enfrentar los medios de comunicación bajo cualquier circunstancia.

Las “fuentes” y los medios de comunicación tienen objetivos diferentes. La “fuente” quiere que el público tenga una perspectiva favorable o, al menos, que su postura en determinada situación se exponga de manera clara, precisa y justa. En cambio, para los medios de comunicación generalmente eso es lo menos importante. Lo que quieren es publicar una historia sobre algo que las personas no saben, algo interesante y que ejerza una influencia sobre la población.

Recuerde que en este juego los medios de comunicación tienen la última palabra.

No discuta con el periodista ni pierda la compostura. Si lo hace, nunca ganará en una discusión de ese tipo. Algunos periódicos deliberadamente provocan una discusión con el fin de suscitar una respuesta interesante. En todo caso, no olvide que son ellos quienes divulgarán la información.

Mantenimiento de la crisis

En este momento es fundamental transmitir mensajes sobre la rehabilitación, es decir, las acciones que permitirán, en el corto plazo, la restauración de los servicios básicos y la reparación de daños físicos y sociales ocurridos en la comunidad.

Proveer información a la prensa y estar accesible es fundamental para evitar rumores. Vigile lo que se publique para que pueda corregir inmediatamente cualquier información equivocada.

Recuerde que en momentos como éste siempre se buscan historias que aumenten la empatía del público con el esfuerzo y el sufrimiento de las víctimas (por ejemplo, el bombero que arriesgó la vida para salvar a un niño, el adolescente que logró sobrevivir n días sin agua ni comida, el perro que encontró a un niño, un señor que se salvó porque tenía un celular en el bolsillo, el reencuentro emocionante de parientes desaparecidos, la emoción y el estrés en los equipos de trabajo). Éstos son ejemplos de las historias que la prensa explora exhaustivamente y que también deben ser exploradas por el equipo de comunicación para motivar a la población y reforzar la confianza en el comando.

Las personas están más motivadas a modificar su conducta por aspectos culturales y emotivos que por la información objetiva que se les proporciona.

El público debe sentir que tiene la capacidad de tomar acción en un caso de crisis, de tal forma que se reduzca la probabilidad de victimización y miedo. La preparación física y mental liberará la ansiedad a pesar de que se enfrente una lesión potencial o la muerte. Un mensaje de acción puede proporcionar a la gente un sentimiento de que pueden dar pasos para mejorar una situación y no ser víctimas pasivas de la amenaza.

Se hará todo lo posible para que la gente entienda y apoye los planes de respuesta y recuperación. En la medida que la crisis evolucione, será conveniente anticipar el persistente interés y el escrutinio por parte de los medios. Ciertos desarrollos inesperados, rumores o desinformación pueden hacer que los medios asuman una actitud negativa hacia los comunicadores de la organización. Algunos otros profesionales, líderes de opinión, expertos, profesionales no relacionados con la organización podrán hacer comentarios públicamente sobre los problemas de la crisis y algunas veces contradecir o malinterpretar el mensaje. Espere críticas sobre su manejo de la situación.

Resolución

A medida que la crisis se resuelve, se regresa al estado normal de trabajo con un entendimiento completo de lo sucedido, al mismo tiempo que todos los sistemas de recuperación se ponen en marcha. Esta fase se caracteriza por una reducción del interés tanto por parte del público como de los medios. Una vez que la crisis se ha resuelto, puede ser necesario responder las preguntas inquisitivas de los medios sobre cómo se manejó el evento. Se puede tener entonces la oportunidad de reforzar los mensajes de salud pública mientras el tema todavía esté presente.

Puede ser necesario establecer campañas de educación pública o cambios en el sitio web de la Internet. La investigación ha demostrado que normalmente la comunidad está mejor dispuesta a evitar un riesgo y a la educación sobre mitigación justo después de que ha ocurrido un desastre.

Cuando la crisis ha terminado es fundamental también evaluar el desempeño del plan de comunicación, documentar las lecciones aprendidas y determinar las acciones específicas que lleven a mejorar el sistema o el plan de crisis.

Algunas malas prácticas que contribuyen a una pobre respuesta pública y que pueden superarse a través de la planeación, coordinación, investigación y capacitación incluyen:

Mezcla de mensajes de múltiples expertos.

Emisión de información tardía que hace que los eventos sean discutibles.

Mensajes que tratan de sobre asegurar.

Recomendaciones al público que no han sido revisadas con cuidado.

Dejar que corran chismes y rumores sin ser enfrentados ni corregidos.

Voceros con un pobre comportamiento, conducta inadecuada, muestra de falta de empatía o uso de humor inadecuado.

Es posible que las conductas humanas dañinas combinadas con malas prácticas de comunicación conduzcan a respuestas inapropiadas, de forma tal que estas situaciones puedan resultar abrumadoras durante la respuesta a una crisis.

La comunicación en esas condiciones es fundamental para prevenir respuestas negativas a través de:

La ejecución de un plan sólido de comunicación en crisis

Constituirse en la primera fuente de información

Expresión de empatía y cuidado

Demostración de competencia y experiencia

Una actitud abierta y honesta

Compromiso y permanente dedicación a la respuesta y recuperación de la situación.

Necesidades y tipos de audiencia

Las necesidades de la audiencia pueden identificarse de tres maneras:

1. Su relación con el incidente.

2. Sus diferencias psicológicas.

3. Sus diferencias demográficas.

Existen diferentes audiencias a las cuales se debe dirigir la comunicación sobre riesgos en emergencias y crisis:

1. Medios de comunicación

2. El público afectado por el desastre o emergencia y a quien se dirigen los mensajes de acciones.

3. Miembros de familia de las víctimas y de los trabajadores que atienden la respuesta.

4. El público inmediatamente fuera del área del desastre o emergencia para quien no están dirigidos los mensajes de acciones.

5. Trabajadores enfocados en la respuesta y recuperación de la emergencia.

6. Profesionales médicos y de salud pública involucrados en la respuesta a la emergencia.

7. Profesionales de la salud que no pertenecen al equipo de respuesta a la crisis o emergencia.

8. Líderes cívicos, locales, estatales y nacionales.

9. Congreso.

10. Comercio e industria.

11. Comunidad nacional.

12. Países vecinos.

13. Comunidad internacional.

14. Contrapartes y socios específicos de la emergencia.

Determine en su plan de comunicación una estrategia para cada público. En el primer momento, concéntrese en los cuatro primeros públicos de esta lista.

El papel del vocero

El papel del vocero en una emergencia es comunicar al público información que quiere o necesita saber para reducir la incidencia de enfermedad y muerte.

El vocero no sólo es responsable de los mensajes que se transmiten sino que también debe estar involucrado en su elaboración para hacerlos suyos. Las palabras y las personas deben coincidir. El vocero no solo lee el mensaje sino que es el mensaje y debe mostrar que cree en lo que dice. Si el vocero no entiende perfectamente el propósito del mensaje o las recomendaciones tendrán problemas en asumir el estado de confianza necesario para transmitir seguridad y credibilidad.

Después de un evento, la indignación seguramente será universal y extraordinariamente alta, ya sea que el peligro sea real o imaginario. Una de las metas debe ser que la gente encuentre un balance, lejos de la negación y del miedo paralizante y que asuma un estado más racional al percibir una actitud de cuidado e información clara. No obstante, debe ser honesto con la gente acerca de los peligros que puede enfrentar pues de otra manera se perderá la confianza.

En el caso de incidentes de origen antropogénico es muy difícil decirle a la gente que siente lo sucedido cuando está enojada; sin embargo, dar disculpas es uno de los mecanismos más efectivos para reducir la indignación. Existen cinco pasos para decir que lo siente:

1. Diga lo que hizo: explique las circunstancias y diga lo que hizo mal.

2. Diga que lo siente: se tiene que expresar de todo corazón.

3. Haga lo correcto para corregir el problema: reconozca el problema e inicie inmediatamente su solución.

4. Haga lo correcto y compense a las víctimas: esto es muy importante, no sólo se debe evitar que sucedan estos incidentes sino compensar por los daños.

En cada emergencia, la organización enfrenta dos tareas emocionales dolorosas: advertir y enfrentar las emociones que siente o niega el público y advertir y enfrentar las emociones que la propia organización siente o niega. El comunicador de salud tiene que manejar tres niveles de excitación y de negación emocional: la del público, la del científico y la del mismo comunicador. No será fácil, pero es parte del trabajo y hay que enfrentarlo.

El vocero debe estar disponible las 24 horas del día y proporcionar los números telefónicos donde se le puede localizar. Nunca debe especular sobre situaciones desconocidas. Con el fin de reforzar la confianza, prepare con anticipación paquetes de información general y trate de actualizar la información. Cuando existen lapsos en el flujo de información se estimula la especulación y aumenta la ansiedad.

Es necesario mantener la discusión enfocada en los hechos.

En caso de una sesión personal, se recomienda:

Si está siendo atacado de forma personal recuerde que la persona no está en ojada con usted sino con la situación.

Apóyese en el lenguaje corporal abierto.
Use un lenguaje con tono suave y volumen más bajo que el del individuo enojado.

Tome notas sobre las preocupaciones y preguntas de la gente.

Cuando escuche una preocupación o queja, repita lo que ha entendido y pregunte si entendió correctamente.

Permita que la gente exprese sus sentimientos y pídales que le permitan escribir sus preocupaciones.

Admita cuando no sabe la respuesta y ofrezca averiguarla y hágalo a la brevedad.

No prometa lo que no puede cumplir, explique que ciertas variables no se pueden controlar, como el tiempo o los resultados de los análisis de laboratorio, pero que hará todo lo que pueda para mantener los tiempos.

Cómo dar una buena entrevista:

10 mandamientos:

1. No mienta.

2. No diga nada que no quiera que se divulgue.

3. No conceda entrevistas con prisa.

4. No dé respuestas largas ni incoherentes.

5. No repita ni las palabras ni las frases negativas de los periodistas.

6. No pierda el control de la entrevista.

7. No use jerga.

8. No se sienta obligado a responder.

9. No empiece una entrevista si no tiene un objetivo claro de comunicación.

10. No empiece una entrevista si los mensajes que va a comunicar no son concretos.
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CONCLUSIONES

En los últimos años ha habido un creciente interés de la ciudadanía por conocer los efectos en la salud que pueden ocasionar los diversos riesgos ambientales.

Ese interés, aunado a la necesidad de involucrar a la sociedad en la gestión de los riesgos ambientales, ha propulsado el desarrollo de la comunicación de riesgos.

Los países de América Latina y el Caribe están en un proceso de transición hacia una cultura de participación de la ciudadanía y de las instituciones públicas, las que tienen la obligación de informar a los sectores sociales sobre sus actividades mediante el rendimiento de cuentas transparentes y de acciones participativas.

De acuerdo con lo anterior, la comunicación de riesgos se ha convertido en un proceso a través del cual se propicia el intercambio de información y opiniones entre individuos, grupos e instituciones. La comunicación de riesgo presenta tres facetas: como herramienta, como fenómeno y como planteamiento. Además, es un proceso que ha evolucionado desde ignorar al público en tiempos pasados hasta incluirlo como un legítimo colaborador en tiempos actuales.

La comunicación de riesgos se aplica en la elaboración de programas diseñados para enfrentar una crisis, en el cuidado de la salud y en la obtención de consenso sobre un tema particular.

En la comunicación de riesgos es fundamental la credibilidad de quien da la información, así como conocer al público objetivo y la forma de elaborar el mensaje.

Este último puede ser entendido con facilidad si se transmite de manera simple y en términos accesibles a cualquier ciudadano para que pueda entender lo que significa el riesgo y cómo pueden participar en su protección personal.

Desde la perspectiva del gobierno, la comunicación de riesgos respeta al público (siendo participativa) y su derecho a saber (siendo transparente) y reconoce también las limitaciones de la respuesta gubernamental.

El trabajo con los medios de comunicación es otro aspecto que juega un papel importante en la comunicación de riesgos, ya que es el mecanismo a través del cual llega el mensaje a la audiencia blanco. Además, los medios son una de las fuentes principales de información para conocer la percepción pública sobre los riesgos.

La planeación juega un papel muy importante en la comunicación de riesgos. Su éxito o fracaso puede depender de la definición de metas claras, las cuales variarán según la naturaleza del riesgo y pueden incluir información, educación, persuasión, negociación, aseguramiento y prevención.

En todo trabajo que implique la exposición ambiental de una población a algún peligro (físico, químico o biológico), la comunicación de riesgos es la herramienta que debe ser considerada para proveer información a los grupos afectados puesto que identifica las preocupaciones de la comunidad y responde a ellas; reduce la tensión entre la comunidad y el personal de la agencia o institución; y explica a la comunidad sobre el riesgo a la salud de forma efectiva. Ofrece la oportunidad de comunicar los riesgos a la salud de manera planificada y a la vez sensible a las necesidades de la población; integra a la comunidad en el proceso de manejo del riesgo; ayuda a establecer la confianza; y alivia el miedo y la indignación.

Es preciso reiterar que la comunicación de riesgos no es una receta sobre cómo hacer buenos mensajes para comunicar un riesgo. Es una metodología participativa para planificar y elaborar un plan de comunicación adecuado a las necesidades de las partes involucradas. Si el trabajo de planificación no está bien hecho, aunque se preparen buenos mensajes, no servirán de nada si la comunidad no los escucha.

BIBLIOGRAFIA

· Alsina,R. http://www.cidob.org/Castellano/Publicaciones/Afers/rodrigo.html
· Andrade Filho, Carlos Wilson. O corpo de lata no rito do movimento: percepções e entendimentos semióticos do trânsito auto-motor nas grandes cidades. 2002. Dissertação (Mestrado) - Curso de Pós-Graduação em

· Bacheta, V.L. Un periodismo ambiental, un convidado de piedra.

· Barragán FJ. 2003. Encuentros y desencuentros entre pueblos indígenas y programas de salud. La comunicación intercultural como hilo conductor.

· Barragán, Jesús. 2001. Encuentros y desencuentros entre los pueblos indígenas y programas de salud. En: Revista Universita; Universidad de Xalapa. Año 3, número 9.

· Barragán, Jesús. 2003. Desarrollo de programas de salud en comunidades indígenas. Aportaciones desde la comunicación intercultural. Tesis de maestría de comunicación con énfasis en cultura. Veracruz: Universidad Veracruzana.

· Boothman, N. How to make people like you in 90 seconds or less. New York: Workman Publishing. 2000.

· Bracho GV. Introducción y conceptos básicos de la comunicación. http://www.imacmexico.org/ev_es.php?ID=2156_201&ID2=DO_TOPIC

· Bratschi G. Comunicando el desastre. Facultad de Ciencia Políticas y Sociales. Universidad Nacional de Cuyo. Serie Extensión, Mendoza, Argentina, 1995.

· Bratschi. G. Comunicando el desastre. Facultad de Ciencias Políticas y Sociales. Universidad Nacional de Cuyo. Mendoza; 1995.

· Brulard M. Gestos para seducir. El lenguaje del cuerpo para la seducción y el amor. Madrid: EDAF. 1996.
· Calman (eds.). New York, Oxford University Press, 1999.

· Canadian Food Inspection Agency www.inspection.gc.ca/english/corpaffr/publications/riscomm/riscomme.shtml

 Communication. WHO: Geneva; 2002.

· Comunicação Social, Universidade de Brasília, Brasília. 124f.

· Coote, A; Franklin, J. Negotiating risks to public health –Models for participation. In: Risk Communication and Public Health. P. Benner y K.

· Covello, V.T. Message mapping. Workshop on Bio-Terrorism and Risk

· Chen, G.M.; Starosta, W.J. 1996. Intercultural communication competence: a synthesis. En: Burelson B.R.; Kunkel A.W. (eds.). Communication Yearbook 19. Londres: Sage.

· Davis F. La comunicación no verbal. Madrid: Alianza Editorial. 1987.

· Department for International Development. Working with the media in conflicts and other emergencies. Rwanda, [1997].

· Earthscan Publications, 1998.

· Fast J. El lenguaje del cuerpo. Barcelona: Kairós. 1994.

· Fischhoff B. (1995). Risk perception and communication unplugged. Risk Analysis.
· Fischoff, B. Risk perception and communication unplugged: Twenty years of process. In: Risk and modern society. R. Lofstedt and L. Frewer, (eds.), London. Earthscan Publications, 1998.
· Freimuth, Vicki. Communication. Atlanta: Centers for Disease and Prevention Control.
· Freire, Paulo. 1969. La educación como práctica de la libertad. 50ª ed. México, DF: Siglo XXI. 2002.

· Freire, Paulo. 1973. ¿Extensión o comunicación?, la concientización en el medio rural. 22 ed. México, DF: Siglo XXI. 2001.

· Gudykunst, W.B. 1995. Anxiety/uncertainty management (AUM) theory. Current status. En: Wiseman R.L. (ed.). Intercultural communication theory. London: Sage.

· Guerrero, Irasema. 1999. Comunicación y promoción de la salud, 4 localidades en los municipios de Tonayán y Tlacolulan, Veracruz. Tesis de maestría de comunicación con énfasis en cultura. Veracruz: Universidad Veracruzana.

 health information. Risk in Perspective. Harvard Center for Risk Analysis. 7(7); 1999.

· http://www.ocrwm.doe.gov/pm/program_docs/curriculum/unit_3_toc/14.pdf 
· Kasperson, RE 1992 Social disturb as a factor in sitting hazardous facilities and communication risks. Journal of Social Issues, 48 (4): 161-187.

· Kristus M. El lenguaje secreto de su cuerpo ¿Qué revela? Panamá: América. 1990.

· Maslow A. Toward a psychology of being. 3. ed. Van Nostrand Co., 1968.

· Moreno, A.R. Taller de Comunicación de Riesgos. ECO/OPS, México, 1996.

· National Association of Science Writers. Communicating science news: a guide for public information officers, scientists and physicians. Greenlawn, 1996.

· National Research Council. Improving Risk Communication. National Academy Press. Washington, D.C. 1989.

· Periodismo ambiental: Cómo informar sobre el medio ambiente. Aula de Ecología Urbana de Vitoria-Gasteiz.

· Pinho, J. B. Relações públicas na internet: técnicas para informar e influenciar públicos de interesse. São Paulo: Summus, 2003. (Novas Buscas em Comunicação, 68).

· Rebel. G. El lenguaje corporal. Madrid: EDAF. 1995.

· Revista Universitaria, Universidad de Xalapa, Año 3, No. 9.

· Rodrigo, Miguel. 1996. Estudios de comunicación intercultural. Disponible en www.cidob.es.
· Rodrigo, Miguel. 1998. Elementos para una comunicación intercultural. Disponible en www.cidob.es.
· Sandman, P.M. Risk communication: Facing public outrage, EPA Journal, Nov. 1987.
· Sandman, P.M. Risk communication: Facing public outrage. EPA Journal, Nov. 1987.
· Slovic P. 1985. Characterizing perceived risk. En Kates et al. (eds.) Perilous progress: Technology as hazard.

· Slovic P. 2000. The perception of risk.

· Swanson RM. Los mensajes secretos del cuerpo. México, DF: Leo. 1994.

· Thompson, KM. Health insight: a consumers´s guide to taking charge of

· Urbina, S. J. y Fregoso, M. J. Afrontamiento de riesgos ambientales: El caso de San Juanico. Rev de Psic Soc y Pers. 7(1):46-59. 1991.

· www.deepermind.com

· www.foodriskclearinghouse.umd.edu/powerpoint/RiskCommunication Strategies_text.htm

· www.fplc.edu/RISK/vol5/summer/sandman.htm

· www.inspection.gc.ca/english/corpaffr/publications/riscomm/riscomme.shtml

· www.inspection.gc.ca/english/corpaffr/publications/riscomm/riscomme.shtml

· www.psandman.com/articles/johnson1.htm

· www.psandman.com/articles/riskcomm.htm

· www.psandman.com/articles/sess-3.htm

· www.saladeprensa.org/art340.htm

· www.uacj.mx/Publicaciones/sf/vol2num6y7/periodismo.htm

· www.union.org.mx/guia/derechosyobligaciones/periodismo.htm

· www.uruguay.com/laonda/LaOnda/1-100/18

Mas Publicaciones | Sala de Prensa - Noticias | Testimonios | Página de Inicio

[image: image17.jpg]AUlantic International University



[image: image18.jpg]Publicaciones de Estudiantes




[image: image19.jpg]Mas Publicaciones



[image: image20.jpg]


[image: image21.jpg]Testimonios




