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tran sintomas alarmantes de agotamiento. CIESPAL en América Latina.
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Comunicacion,

CrisiS y
desastres
naturales

Cada ciclon deja destruccion y muerte

a intensidad y frecuencia de las crisis y

desastres naturales ha aumentado en to-

do el mundo. Y los futurélogos predicen

que estos seran cada vez mas virulentos
porque el sistema ecologico ha sido gravemente
afectado. Comunicadores y periodistas deben capa-
citarse no solo para cubrir estos eventos, llamense
terremotos o huracanes, sino que deben bregar
por ejercer también una accion preventiva y de
movilizacién en todos los niveles de la sociedad.
CHASQUI solicité a varios especialistas su aporte
exclusivo sobre el tema. Teoria y practica de cri-
sis y desastres son descriptas por Doug Newson,
Pablo Portales, Oscar Barahona, Daniel Alonso
Dominguez, Julio Kuroiwa, Roberto Carrion Ga-
me y Sergio Martinez.
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COMUNICACION Y DESASTRES NATURALES

Doug Newson

Manejo de la informacion

| tema de la comunicacién y su

tratamiento de las crisis recibe

mas atencion de los comunica-

dores, desde que se sucedieron
en todo el mundo los trastornos socia-
les y los desastres naturales de los ulti-
mos treinta afios. Con el aumento de
las publicaciones sobre crisis, especial-
mente en las ciencias sociales, los estu-
diosos identificaron cinco constantes
que pueden explicar ampliamente como
la gente gue no ha experimentado la
crisis en forma directa, construye la
realidad sobre esos hechos, Estas cons-
tantes funcionan con todas las diferen-
tes clases de crisis.

Doug Newson, norteamericano. Profesor en
el Departamento de Periodismo de la Uni-
versidad Cristiana de Texas.

Es fundamental la accion preventiva ante desastres naturales

Los trabajos sobre crisis incluyen ti-
pologias descriptivas, y reflejan escasos
esfuerzos para encontrar semejanza en-
tre ellas. Solamente ese factor podria
explicar la reluctancia de algunas orga-
nizaciones en desarrollar planes de co-
municacion preventivos. Aunque algu-
nos gobiernos tienen mecanismos elabo-
rados para responder a una crisis, que
incluyen a la comunicacion, la mayoria
de ellos, asimismo como los organismos
especializados, no los tienen.

LA COMUNICACION,
FACTOR CRITICO

Las crisis son evaluadas en términos
del dafio que causan, o de los dafios que
pueden causar. Las evaluaciones que no
se basan en la experiencia se hacen ente-
ramente a través de la comunicacion; y

hasta aquellos afectados directamente
por una crisis, dependen fuertemente
de la comunicacion para interpre-
tarla. Ya que muchos dependen de los
medios masivos para informarse, aque-
llos que tratan de manejar una crisis
deben proporcionar informacion precisa
a los medios de comunicacién, no sola-
mete para detener los rumores exagera
dos sino, también, para apuntalar la
confianza de la organizacidon que maneja
la crisis,

CONSTANTES DE LA CRISIS

Sin tener en cuenta qué clase de
crisis se desata, se pueden identificar
cinco elementos constantes de comu-
nicacion. Los mismos ayudan a expli-
car coOmo evaluarian las crisis a aque-
llos que no las experimentan directa-
mente.

Primero, la gente conoce de la
crisis, primordialmente a través de re-
des. interpersonales, si esta ha sucedido
en un lugar geograficamente cercano,
o si hay alguna relacion entre la crisisy
la red.

Segundo, la gente tiende a medir la
seriedad de una crisis en términos de
riesgo personal o de riesgo para las per-
sonas gque son importantes para ellos.

‘Esta apreciacion puede basarse mas en

factores subjetivos que en objetivos,
de modo que la opinion oficial y pabli-
ca sobre lo que es “‘riesgo’”’ puede va-
riar considerablemente.

Tercero, las fuentes mas confiables
son las del gobierno.

Cuarto, la cobertura —mucha o po-
ca— de los medios de comunicacion le
indica al publico en general la impor-
tancia de la crisis.

Quinto, la facilidad para obtener
informacidén en un sistema de comuni-
cacion abierta, reduce los rumores y
aumenta la exactitud de otras evalua-
ciones de la situacion. Un sistema de
este tipo puede darse en cualquier or-
ganizacion, cultura o pais, y es impues-
to por las autoridades.
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En una crisis, la credibilidad informativa esta siempre en riesgo

TIPOLOGIA DE LAS CRISIS

Un modo de describir una crisis es
por su riesgo fisico. Segin se indica en
el cuadro nimero 1, las crisis pueden

“ser violentas o no violentas (la palabra

violencia se usa aqui para significar al-
go cataclismico, cualquier trastorno que
cause cambios imprevistos, drasticos).
Dentro de estas dos categorf{as, se puede
describir una crisis como un acto de la
naturaleza (desastre natural}, como in-
tencional o no intencional.

a imagen de la organizacion, en
cuanto a si tiene éxito en mane-
jar la situacidon, depende en pri-
mer lugar, de si realmente es
capaz de afrontar el problema vy, en se-
gundo lugar, de la percepcion de esa
habilidad en aquellos que les llega la
informacién pero que no experimenta-
ron la crisis directamente. La inhabili-
dad de una institucion para afrontar
una crisis, o la percepcion de que no
estd actuando eficientemente, dafan
draméticamente la credibilidad de esa
organizacion.

PROBLEMAS DE LOS MEDIOS

Problemas de los medios masivos.
Una serie de dificultades pueden ocu-
rrir cuando se trabaja con los medios
masivos para informar sobre la realidad
de una crisis.

Primero, es la inclinacion de los pe-
riodistas a estar mas interesados en lo
raro e inaudito; buscan algo para simbo-
lizar la crisis, para hacerla dramatica vy
memorable para su audiencia.

Segundo, las crisis generalmente inte-

CUADRO No. 1

TIPOLOGIA DE LA CRISIS

VIOLENTA
(Cataclismica, pérdida inmedia-
ta de la vida o de la propiedad)

NO VIOLENTA

(Puede ser un trastorno subito,
pero los dafios no se producen de
inmediato)

ACTO DE LA NATURALEZA

(Desastre Natural)
Terremotos, fuegos forestales,
contaminacion natural como
la Marea Roja.

(Desastre Natural)

Sequia, epidemias.

INTENCIONAL

“Actos de terrorismo; inclu-

yendo alteracion de produc-
tos, cuando estos resultan en
pérdida de vida y destruccion.

Amenazas de bombas y de alte-
racion de productos, tomas hosti-
les de poder, estafas u otras mal-
versaciones, rumor.

SUCESOS SIN INTENCION
(Un acto que no es de la
naturaleza)

Explosiones, fuegos, escapes,
otros accidentes.

Problemas de proceso o de pro-
duccién con consecuencias retarda-
das, caida del mercado de valores;
bancarrotas.
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COMUNICACION Y DESASTRES NATURALES

rrumpen los canales normales de comu-
nicacion. Esta puede ser técnica como
sucede en los desastres naturales,

Tercero, los medios de comunica-
cion buscan informaciébn autorizada
acerca de la crisis, principalmente, de
fuentes del gobierno. Esto es asi tam-
bién cuando aquellos involucrados en re-
solver una crisis son una mezcla de
funcionarios de gobierno, con otros que
no lo son, como sucede en un desastre
natural o en un acto de terrorismo;
por ejemplo cuando los representantes
de la ley, bomberos y seguridad actdan
en combinacién con grupos sin fines de
lucro, como la Cruz Roja.

os investigadores que han obser-

vado a los grupos que manejan

las crisis, a los que llaman

EMON (Redes Emergentes Multi-
Organizacionales) encuentran que pue-
den dar una respuesta efectiva limitada
por cinco clases de problemas:

Namero y diversidad de los que res-
ponden; inhabilidad para encontrar vy
usar recursos especiales; relaciones no
planificadas con los medios de comuni-
cacion: dificultad para comunicarse con
todos los que responden; ambiguedad
en las autoridades y la coordinacién.

Para evitar estos cinco problemas es
necesario tener en cuenta una recomen-
dacién fundamental: designar un solo
vocero y canalizar toda la informacion
a través de esa persona.

Cuarto, esta el hecho de que incluso
las organizaciones mejor preparadas, y
no hay muchas, son raramente capaces
de satisfacer la demanda por informa-
cion de los medios de comunicacion,
una vez que estos han sido atraidos por
una crisis.

Quinto, a menudo la crisis es una
amenaza para una organizacion, y esto
limita severamente el flujo de informa-
cion acerca de la crisis

Sistemas Abiertos y Cerrados de
Comunicacion en una Crisis.- Muchas
organizaciones publicas y privadas, sin
tener en cuenta su pais o cultura, pue-
den tener sistemas de comunicacion
abiertos o cerrados. Los sistemas de co-
municacion abierta alientan la discusion
de ciertos temas, ofreciendo informa-
cion veraz y puntual a todo el publico
solicitando, a su vez, ‘‘feed back’’' pa-
ra tomar decisiones. Los sistemas de
comunicacion cerrada se caracterizan
por ser un sistema de comunicacion
de arriba hacia abajo; solicitan infor-
macion del publico solamente por razo-

Ocultar informacion aumenta el sensacionalismo

nes de control administrativo, mantie-
nen silencio ante los problemas y ofre-
cen respuestas retoricas y faltas de
informacioén.

La efectividad de la comunicacidén
en una crisis depende fuertemente de la
aceptacion vy credibilidad del vocero;
esto se da muy rara vez en los sistemas
de comunicacidén cerrada, ya que los

“a
rumores, que SOn comunes en ese sis-
tema, destruyen la confianza.

En una crisis, la credibilidad est3
siempre en riesgo. Los sistemas de co-
municacion cerrada, con su estrecho
control sobre la informacion, alientan
el rumor, la especulacion y la suspica-
cia de que se ocultan los aspectos mas
serios de la crisis.

|nformo‘615 muertos y c:entos de desaparecidos.”
_;yde malz granos y arroz, se perdleron en El Salvado,

racién da validez a la constante de interés person
’ Ios Iugares turisticos generalmente obtienen mas:
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Las crisis amenazan la organizacion

PROBLEMAS CULTURALES Y
CRISIS GLOBALES

Algunos de los problemas mas serios
que ocurren al informar sobre crisis
globales, surgen de un conflicto de
opinion sobre el desempeiio, papel y
responsabilidad de los medios de co-
municacion. Estos tres factores afec-

tan el modo en que los representantes
de los medios informan sobre una cri-
sis, como actllan con las fuentes de
informacion, y como sus oficinas pre-
sentan la informacion del periodista a
la audiencia. Sin tener en cuenta el fu-
gar geografico en donde se encuentra
el medio, la tecnologia ha hecho que

ropa ¥ ahmentos

sus noticias sean potencialmente accesi-
bies al mundo entero. Los informes
sobre las crisis son avaluados por su uti-
lidad y actualidad, y ése es el resultado
de la cooperacion entre Jos medios no-
ticiosos y los voceros de la crisis.

Si el vocero de una crisis ve‘a los me-
dios noticiosos como una amenaza,
oculta informacién, y dificulta su ob-
tencién, los reportajes resultardn mas
distorsionados y se limitara la habili-
dad de la organizacidn para manejar la
crisis. El miedo del vocero a que la
informacion dafie la imagen de la orga-
nizacién, casi asegura que la crisis se
reportara como mas profunda, durante
mas tiempo y con mas sensacionalismo,
ya que los medios se volcaran hacia fuen-
tes externas y ofreceran noticias espe-
culativas y no hechos.

RECOMENDACIONES

El equipo de comunicaciones que
maneje una crisis, debe tener en cuenta
la anticipacion y la reaccion. Antici-
pacidn significa crear material de pren-
sa y biografias, asi como la descripcion
de los lugares y eventos, actualizarlos
rutinariamente, de manera que estén a
mano cuando la crisis ocurra.

Reaccionar, significa ofrecer facili-
dades a los medios de comunicacion,
nombrar un vocero que esté al dia,
y que difunda la informacion primero a
los empleados, de manera que ellos se
conviertan en parte de la red de infor-
macion y luego a la prensa. Tiene que
haber, también, un seguimiento de las
respuestas para determinar si la infor-
macién tiene credibilidad y esta sien-
do usada correctamente,

Uno de los mejores consejos para
planificar y ejecutar reacciones crei-
bles en una crisis proviene del analisis
de los métodos para manejar crisis,
usado por presidentes de los Estados
Unidos. Después de analizar algunos
fracasos en la comunicacion, los autores
crearon un decalogo para prevenir
reacciones ineficaces ante una crisis:

Separe lo conocido, o confuso vy
lo que se presume; cuando use una ana-
logfa, aclare los puntos en comin y di-
ferencias; pregunte ¢Cual es la histo-
ria? y analice el tema desde su origen,
pregunte quién, dénde, cuando, queé,
cdmo y por qué; aclare las suposiciones
y determine qué experiencias las hacen
valederas. Finalmente, note como expli-
ca usted diferentes conclusiones. Natu-
ralmente, todas estas recomendaciones
sugieren un ambiente de comunicacion
abierta, no cerrada. [ |
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