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Introduccion

Santiago de Cuba, tiene una extension territorial de 6156,08 Km 2,
5.65% del total pais. Es considerada la segunda provincia,cuenta con
una zona urbana grande y nueve municipios. Esté situada en el extre-
mo oriental de Cuba, limitada al Norte por las provincias de Gran-
may Holguin, al Sur con el Mar Caribe, al Este y Oeste con las pro-
vincias de Guantdnamo y Granma respectivamente. Fue capital de la
provincia de Oriente (1878-1976).

La poblacion al cierre de octubre de 2021 era de 1 040 897 habitantes,
segun la Oficina Nacional de Estadisticas e Informacion (ONEI). En la
parte urbana habita el 69,2 % de la poblacion 725 290 habitantes y en la
parte rural 323580 habitantes; cuenta, ademas, con una densidad pobla-
cional de 168,3 habitantes por Km?. El municipio cabecero, Santiago de
Cuba, posee una poblacion de 509 971 habitantes.

En la provincia se manifiesta un desarrollo econémico diversificado,
entre la industria manufacturera y la azucarera se concentra el 57,8 %
del total de la produccion. Las producciones agropecuarias representan el
11,0 % y la construccion el 5,9 % En los tltimos afios se han fortalecido
las actividades de los servicios, ocupando el 20,3 % del total provincial,
entre estos el turismo como potencial en desarrollo.

En la Constitucion de la Republica de Cuba, articulo 119, se establece
la creacidon desde tiempo de paz de los Consejos de Defensa Provincial
(CDP) y los Consejos de Defensa Municipal (CDM) constituyéndose en
situaciones excepcionales, en los maximos 6rganos de poder estatal y po-
litico de los respectivos territorios donde acttian.

En correspondencia con la estructura que adopta el CDP para la di-
reccion de la Defensa Territorial y como apoyo a la misma, se crean los
grupos de trabajo para la atencion a las diferentes esferas del Sistema
Defensivo Territorial, En el territorio de la provincia de Santiago de Cuba
existen 139 Consejos de Defensa de ellos uno a nivel provincial, 9 de
municipios y 129 de zonas de defensa.

La provincia cuenta en estos momentos con 132 empresas, 22 Orga-
nizaciones Economicas Estatales (OEE) y 132 unidades presupuestadas.
Tiene inscriptas en sus respectivos registros 97 CPA, 248 CCS y 324
UBPC. Posee ademas tres empresas mixtas y una sociedad mercantil. Se
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destaca en este tema el Centro Provincial de Gestion para la Reduccion
de Riesgo, 9 centros municipales y 39 puntos de alerta temprana, lo que
permite fortalecer la capacidad local en la gestion de reduccion del riesgo.

En materia de Comunicacion de Crisis, todas las organizaciones al es-
tar expuestas a diversos riesgos y desastres deben ejercer una comunica-
cion responsable, adecuada y oportuna, mediante mensajes establecidos
durante la situacion de crisis, como un recurso estratégico que requiere
conocimiento, investigacion, planificacion, claridad de proposito y defi-
nicion de tareas especificas. Una crisis manejada apropiadamente puede
ser una oportunidad, en algunos casos, para fortalecer la identidad y favo-
recer la imagen organizacional.

El manejo adecuado de una crisis por el Gobierno Provincial de San-
tiago de Cuba y sus estructuras de direccion municipal y local, consti-
tuyen una responsabilidad social, ya que le corresponde garantizar el
orden, la unidad, disciplina, control y proteccion de los bienes y servi-
cios del territorio.

Asimismo, promover en las organizaciones un accionar competente
ante situaciones de excepcionalidad. Por ende, el conjunto de teorias,
técnicas, metodologias para lidiar ante la crisis forma parte del poten-

cial a desarrollar por el gobierno junto a las Estrategias de Comunica-
cion Social.

En este sentido, comunicar de manera asertiva y oportuna a la pobla-
cion es un tema estratégico y un reto de las organizaciones, tanto publi-
co como privado, ya que el nivel de respuesta ante los riesgos incide en la
reputacion de la institucion y sus funcionarios.

De manera, que la capacidad de respuesta ante situaciones de crisis,
debe ser cuidadosamente planeado por el gobierno con responsabilidad
social, asumiendo la ciencia, la tecnologia y la innovacion, partiendo de
la investigacion, planificacion de las acciones, definicion de los objeti-
vos de comunicacion social y los protocolos establecidos atendiendo al
tipo de crisis.

De ahi, se intenciona instituir elementos y directrices de administra-
cion de riesgos y la capacidad colectiva ante cualquier crisis interna y
externa que permita el direccionamiento de las comunicaciones con el
fin de controlar o anticiparse a posibles dificultades y poder conservar la
credibilidad, profesionalismo y compromiso que tiene el gobierno y sus
organizaciones con el desarrollo sostenible de la provincia y el pais.



Para ello, se requiere implementar los lineamientos para la conforma-
cion y funcionamiento del Comité de Crisis del Gobierno Provincial de
Santiago de Cuba y en sus estructuras de direccion; proporcionar las he-
rramientas de comunicacion social que permitan solventar posibles pro-
blematicas; al igual, identificar y delimitar posibles espacios donde se ori-
gina la crisis para iniciar el proceso de actuacion de las organizaciones y
promover la participacion ciudadana, conocer las fortalezas y debilidades
de cada comunidad con el propdsito de disefar las acciones estratégicas
de los tres momentos de la crisis: antes, durante y después.

La comunicacion social para cualquier organizacion, es una necesidad
que esta intrinsecamente relacionada con la actividad diaria; no sélo con
respecto a la informaciéon que se maneja al interior de la misma, sino
también con la que se comparte en ocasiones la opinion publica con las
entidades aliadas y al publico en general.

Toda entidad se ve expuesta a momentos y circunstancias en las que
debe afrontar y superar obstaculos, adversidades y amenazas, tomando
decisiones para proteger la identidad y la imagen organizacional; minimi-
zando de esta manera los posibles efectos que se pueden producir como
consecuencia de una crisis inevitable.

La posibilidad de anticiparse a las crisis y amenazas que puedan ge-
nerarse en el territorio es una de las herramientas mas importantes dentro
del proceso de gestion de la comunicacion social para poder afrontarlas.
Tener un pensamiento estratégico, vision de las cosas y consecuencias po-
sibles de los desastres que se generen dentro de la gobernabilidad, cons-
tituye una actitud preventiva, junto a la existencia de las estrategias y los
protocolos de actuacion para cada caso de crisis, donde los pardmetros
previamente establecidos se convierten en un instrumento valioso para
mitigar los efectos negativos de la crisis.

Resaltar, que es imprescindible que toda organizacion, entidad, pi-
blica o privada, cuente con un manual que permita actuar de forma ade-
cuada y pertinente ante todo tipo de crisis, manejando de manera cui-
dadosa los procesos de comunicacion social tanto a nivel interno como
externo.

De esta manera, se delimita quienes son los encargados de resolver
y solucionar cualquier situacion de emergencia, disenar una guia de co-
municacion de crisis organizacional o una guia de comunicacién comu-
nitaria, en particular orientada a la familia, estableciéndose previamente,



canales, rutas, procedimientos y protocolos para solucionar todo tipo de
imprevistos y problematicas desde la comunicacion social.

En este contexto, se vuelve necesario que el Gobierno Provincial de
Santiago de Cuba, los Organos Municipales del Poder Popular, los Orga-
nos Locales del Poder Popular, cuenten con un Manual de Gestion de Co-
municacion de Crisis, estableciendo una hoja de ruta para afrontar desde
todos los &mbitos sociales, cualquiera de las amenazas identificadas en la
indagacion organizacional previa, la cual debe realizarse al interior de la
entidad en sus respectivas instancias y dependencias.

De este modo, el manual se convierte en un objeto de valor informa-
tivo, documental, que ofrece los parametros de gestion en comunicacion
social, disefiado para enfrentar eventuales crisis y situaciones extraor-
dinarias; ademas propiciara la preparacion individual y colectiva de los
ciudadanos en el manejo de situaciones de crisis, siendo una prioridad la
capacidad para informar de forma rapida y eficiente a la ciudadania en las
organizaciones, instituciones mediaticas y comunidades, en aras de pro-
teger los publicos internos y externos, la imagen ante la opinion publica
y la reputacion.

El manual de Gestion de la Comunicacion de Crisis constituye una
herramienta esencial para el desarrollo de las estrategias de comunicacion
social en situaciones excepcionales, ante los fenomenos de la naturaleza y
la sociedad en momentos de crisis, el tratamiento a los estados de opinion
sobre determinados eventos o hechos de transcendencia local, nacional e
internacional donde los publicos internos y externos de las organizacio-
nes, los medios de comunicacion social, las comunidades y de los publi-
cos en el ciberespacio desempenan un papel protagonico para informar,
orientar, compartir y educar a los diversos grupos sociales, personas,
instituciones e entidades de las comunidades urbanas y rurales.

La estrategia de comunicacion de crisis debe intencionar la participa-
cion popular, los esfuerzos por mitigar los riesgos de desastres; conocer
qué hacer y qué decir ante los peligros, vulnerabilidades y riesgos que
pueden afectar a la poblacion por situaciones de cambio climatico, pro-
blemas de pandemias, epidemias, acontecimientos de accidentes, proble-
mas financieros, los efectos de la seguia, la desertificacion, entre otros
males que precisan de contenidos y mensajes claros, oportunos y siste-
maticos, capaces de promover la participacion ciudadana, el control po-
pular y la proteccion, conservacion de los bienes espirituales y materiales,



en especial aquellos que forman parte del patrimonio cultural y natural, la
supervivencia de la vida humana y de los animales.

El manual de Gestion de la Comunicacion de Crisis es un escrito de
consulta e integracion de los planes estratégicos de informacion, aviso
y orientacion de las organizaciones para la preparacion de todos.
Este texto debe ser coherente con los manuales de Gestion Estratégica de la
Comunicacion Social y el Manual de Identidad Visual de cada entidad.






De la Comunicacion
de Crisis

Capitulo I

Maribel Brull Gonzilez y Ailén Fonseca Martinez

1.1 Definiciones de crisis

Las crisis son estados temporales de desorganizacion, en el que se en-
frenta un problema o situacion, expresa inadaptacion e insatisfaccion,
generando descontento, algunas surgen de repente, otras son inesperadas,
amenazado la paz, el bienestar fisico y psicoldgico, se identifican de for-
ma individual y masiva; en personas, grupos, colectivos, organizaciones,
comunidades, regiones y paises.

Es una situacion de cambio negativo, de incertidumbre, afecta la esta-
bilidad y seglin su grado de complejidad y tiempo implica una amenaza,
dando lugar a la indisciplina, anarquia, fragmentacion social de gene-
raciones, grupos sociales, con graves consecuencias para el desarrollo
sostenible de los territorios.

Se reconoce como crisis, las acciones o conjunto de acciones que no
forman parte de la cotidianidad de la entidad y que generan una percep-
cioén negativa entre los usuarios y/o actores de interés; mientras la con-
tingencia es un evento que puede ocurrir o no y que se plantea de manera
no prevista, a diferencia la emergencia es un evento que se presenta de
manera repentina que requiere de inmediata atencion.

Siendo responsabilidad la Mesa o Comité¢ de Crisis de identificar el
tipo de crisis, sus origenes y efectos, a través del equipo conformado por
los directivos de la entidad que se encargan de analizar la situacion dada
y establecer las medidas de atencion.

Por otra parte, el vocero, es aquel que funge como la voz oficial de la
organizacion y es la fuente de informacion oficial en temas diversos, sien-
do responsable de proyectar, apoyar la formacion de una imagen positiva,
asi como de potenciar las cualidades organizacionales.
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Por eso el plan de comunicacion constituye un documento mediante el
cual se establecen las acciones a realizar ante situaciones de crisis, siendo
el comunicado, el recurso informativo mediante el cual se da a conocer el
pronunciamiento de la entidad a la opinion publica (medios de comunica-
cion social, ciudadania y partes interesadas); asimismo la rueda de prensa
como evento medidtico que convoca a los periodistas para dar a conocer
el pronunciamiento de la entidad y donde se abre espacio para preguntas y
consideraciones de la profesionales de la informacion publica.

De igual forma se procede en la situacion poscrisis, contexto inmedia-
tamente posterior a la atencion de la situacion de crisis, al cual le antecede
la evaluacion poscrisis, proceso que se lleva a cabo después de transcurrir
la misma; instrumento que se realiza para conocer la magnitud de las
consecuencias generadas en este marco y la condicion actual de la entidad
ante sus publicos de interés para la toma de decisiones.

1.2  Caracteristicas de una crisis

Las crisis tienen sus caracteristicas dada por su naturaleza, formas de
inicio, consecuencias y efecto, siendo analizadas como:

1. Sorpresa

Una de las caracteristicas mas complejas de las crisis en las diversas en-
tidades, es la inmediatez con las que se presentan afectando a estas como
dependientes de las instituciones. Como evidentemente no puede existir
una crisis que sea totalmente anticipada, se vuelve necesario entonces la
realizacion de un constante monitoreo y rastreo del funcionamiento de
las dependencias y actividades al interior del gobierno y sus direcciones
provinciales, municipales y locales.

2. Falta de informacion

Dentro de una crisis es comun que la falta de prevision ante la situacion criti-
ca se identifique con la ausencia de informacion entre los dirigentes y funcio-
narios para dar respuesta y actuar, por lo cual se dan respuestas no adecuadas
y procedimientos no encaminados en la busqueda de una solucion pertinente.

3. La escalada de acontecimientos

Es previsible que una crisis pueda desembocar en una serie de aconteci-
mientos y situaciones que pueden tornarse criticos sin el adecuado segui-
miento. Pueden ser tanto consecuencias de la crisis inicial, como situacio-
nes aisladas que se vuelven visibles por el contexto.
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4. Pérdida de control

Se puede generar la sensacion de la pérdida del control de la situacion
por parte de los encargados de aminorar o sortear la crisis, produciendo
impaciencia, incapacidad de reaccion inmediata, complicaciones en la
respuesta y la inmovilidad ante la necesidad del cambio.

5. Foco de atencion

Es necesario prestar atencion especial a la crisis, también es necesario que
se tenga vision amplia y que no se descuiden los demas frentes de trabajo
de la entidad; esto con el fin de no generar otro sinntimero de crisis o si-
tuaciones de riesgos que puedan aumentar el problema existente o crear
Uuno nuevo en otros campos.

6. Persecucion

En ocasiones se desgasta el proceso comunicacional en explicar que la
crisis ocurrida es consecuencia de una persecucion, buscando culpables
externos y dejando de lado la posibilidad de hacer frente a la crisis, per-
diendo la posibilidad de hacer un analisis y un diagnoéstico de la realidad
y las causas que llevaron determinada situacion.

7. Panico

El panico puede ser el peor consejero en una crisis, ya que es la primera
reaccion que se tiene y es la que menos se sabe manejar durante este
proceso. Es un sentimiento que puede derrotarse o aminorarse siguiendo
los pasos y acatando las indicaciones consignadas en un Manual de Co-
municacion de Crisis.

8. Coyuntura

La crisis suele generar atencion a corto plazo, implicando que sus respuestas
y reacciones deban atenderse con inmediatez; sin embargo, no debe descui-
dar la atencion a la estructura organizacional y enfocarse en la coyuntura, ya
que como se dijo anteriormente se pueden generar otro tipo de problematicas.
Por ello, es necesario tener vision a largo plazo y poder determinar cuales
podrian ser las consecuencias en el futuro de una situacion de crisis, y qué
tareas deben realizarse para evitar que la misma se presenten en otra ocasion.

1.3 Tipos de crisis

Las situaciones que pueden generar una crisis al interior del gobierno son
multiples y responden a las caracteristicas particulares de cada depen-
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dencia encargada de un tema especifico dentro de la entidad. Teniendo
en cuenta la prevision de las mismas, pueden clasificarse en dos clases:

Crisis evitables

Parten de situaciones que pudieran preverse y evitar que sucedieran en tan-
to vienen dadas por acciones humanas y operativas que en teoria son fiscali-
zadas y vigiladas por las diferentes dependencias de la entidad en cuestion.

Crisis no evitables

Entre tanto, estas se producen por situaciones de orden natural o por acci-
dentes no previsibles; tales como desastres naturales en el primer caso o
riesgos laborales en trabajo de campo o de oficina. Aunque se trabaja en
la prevencion, son de caracter intempestivo y se puede mitigar su impac-
to, pero no evitar que sucedan.

Asi mismo, es posible determinar que, de acuerdo a las situaciones
identificadas en cada una de las estructuras provinciales del gobierno,
existen varios tipos de riesgos que se encasillan ademas en la clasifica-
cioén anteriormente expuesta. Advertir que las problematicas aqui evi-
denciadas, estan rotuladas y agrupadas tras una sistematizacion, que se
expresa en la figura 1.

Planeacion Plan Bienesy Proyectos y
Estratégica | Comunicacional [~ servicios — mejora continua
. I
Recursos Gestion
Gestion Humana —= | financieray == TICs
Humanos contable
\V [
Salud | - Imagen | - Calidad ||  Legalidad
ocupacional Organizacional &

N

Ejecucion,
Evaluacion y
Control

Figura 1. Elementos identificados

Fuente. Elaboracion propia, 2024.

Bajo los parametros anteriores, se presentan algunas otras muestras
de los riesgos que se decantan:

*  Transformacion de la imagen organizacional asociada al uso inade-
cuado de la informacion, comunicacion organizacional y comunitaria.
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» Utilizacion de la informacion publica fuera de los canales y redes
establecidos lo que evidencia la carencia de una planeacion estra-
tégica, ausencia del plan de comunicacion organizacional.

* No alcanzar el impacto social adecuado en la comunidad, frente
a la gestion y desempefio que desarrollan las estructuras guberna-
mentales, a través de sus obras.

* Proyeccion limitada de los recursos humanos y estrategias a fu-
turo con énfasis en los profesionales de la comunicacion social y
periodistas.

* Fallas en la comunicacion interna, canales, flujos de comunica-
cion y niveles de sistematizacion de las relaciones humanas y pro-
fesionales en funcion de la mision y responsabilidad social de las
organizaciones existentes.

1.4 Etapas de la crisis

En una crisis se pueden considerar tres etapas fundamentales que ayudan
a agrupar cada uno de los momentos que se desarrollan en el proceso, a
saber: precrisis, crisis y poscrisis.

La primera etapa, pre-crisis es quizas la de mayor importancia, en
tanto que un proceso efectivo de anticipacion a una crisis puede determi-
nar el camino para que ésta sea superada de manera efectiva, convirtién-
dose en un ¢éxito el proceso de gestion de crisis. Durante esta etapa, se
pueden encontrar dos fases importantes: el proceso de auditoria o detec-
cion de amenazas y la prevencion de las mismas.

Para el primer caso, se debe tener conciencia de los riesgos y asi desa-
rrollar una consultoria que permita identificar las situaciones criticas que
pueden afrontar cada una de las dependencias adscritas a la entidad, con
el fin de tener un consolidado de debilidades con que cuenta cada una de
ellas; esto siempre con un profundo sentido de la autocritica, partiendo de
la evaluacion consciente de los riesgos y areas con problematicas. Para
ello es necesario desarrollar un sondeo y un examen de cada una de las
dependencias que trabaja dentro de la institucion, indagando por sus dife-
rentes procesos y actividades, ademas de las relaciones con los diversos
agentes, publicos internos y externos.

En la segunda etapa, el proceso de crisis, desarrollandose medidas de
prevencion y alerta, donde se despliegan esfuerzos para la preparacion y
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la actuacion pertinente ante una posible crisis comunicacional; esto a tra-
vés de la capacitacion de los funcionarios y responsables comunicacionales
dentro del gobierno, en este caso, con el fin dar las herramientas pertinentes
para que estos puedan responder a las situaciones criticas que se presenten,
preparados para reaccionar antes ellas, sorteandolas de la manera mas efi-
ciente, y evitandolas si es posible.

Se desarrollan los procesos preventivos, entre los cudles se cuenta la
actualizacion del manual de La Gestion de la Comunicacion de Crisis,
con el fin de desarrollar procesos de respuesta y mecanismos que ayuden
a los encargados estar preparados para actuar de manera diligente, eficaz
y eficiente, siempre dentro de los cauces establecidos previamente. Cada
organizacion debe tener una forma de controlar las situaciones con el fin
de que no desencadenen grandes problematicas y generen crisis de mayor
envergadura.

Si la situacidén que se presenta no puede controlarse, es necesario sis-
tematizar los mensajes en los canales adecuados para que la informacion
sobre la crisis sea objetiva y transparente. Esta etapa consta de dos mo-
mentos:

» La gestion, da cuenta de como manejar la crisis contando con las
herramientas comunicacionales pertinentes, con el fin de aminorar
las consecuencias del problema presentado. Aqui debe buscarse
proteger la credibilidad de la entidad y su capacidad de entregar
informacion a la poblacion, con el fin de establecer una relacion
de confianza y credibilidad.

* La contencion de la crisis es importante que el comité de crisis
asuma su papel y que los miembros que lo conforman, acoplen
sus acciones a lo establecido en el presente manual. Y se conside-
ra vital que la crisis se contenga en las areas afectadas, para que
no existan multiples voces discordantes sobre el tema. Aunque se
debe informar a todos los funcionarios para que estén alerta a las
sefales en sus propias areas, no se debe generar panico innecesa-
riamente, ni entregar toda la informacion a funcionarios que no
estan enfocados en dicho tema.

La tercera etapa, la poscrisis, se refleja una vez se supere la crisis co-
municacional y la entidad vuelva a un estado de funcionamiento normal.
Esta viene dada por la capacidad de superacion con que cuente la entidad
y su capacidad de sobreponerse a estas problematicas, pues como se vera,
es el momento adecuado para realizar una introspeccion y ver qué pro-
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cesos nuevos se pueden generar y cudles de los ya existentes se pueden
descartar o mejorar. Esta etapa se desarrolla en tres fases: recuperacion,
evaluacion y aprendizaje.

1.

En la fase de recuperacion, el equipo involucrado debe hacer un
balance de lo ocurrido y dar parte de tranquilidad tanto a la comu-
nidad como al resto de la entidad, para asi generar una vuelta a la
situacion normal.

En la fase de evaluacion, se debe realizar un trabajo de consoli-
dacion de la informacion producto de la crisis. Todos los detalles
deben ser recopilados para asi poder realizar una evaluacion satis-
factoria y completa de la crisis y de la acciéon emprendida desde la
oficina de comunicaciones y las demas dependencias, generando
asi un estudio de caso sobre la crisis, sus causas, consecuencias y
acciones implementadas. Incluyendo monitoreo a la poblacion, si
pudieron realizarse.

En la fase de aprendizaje, que deja la crisis, como clave para en-
frentar situaciones futuras y poder modificar, eliminar o agregar
procesos consignados en el Manual de Gestion de la Comunica-
cion de Crisis y que se hayan utilizado en el transcurso de la crisis;
esto con el fin de generar efectividad, eficacia y calidad en los
procesos de respuesta, generando mejoras continuas al presente
manual y a su aplicacion por parte de los encargados.

Para alertar sobre una situacidon de crisis, los responsables deberan
cuestionarse a través de las siguientes preguntas:

(Cual es la situacion que se ha presentado en la organizacion o en
el territorio?

(Cual son los efectos y consecuencias de la situacion presentada?
(Cual es el posible impacto que pueda tener para la provincia?
(A quiénes afecta la situacion de crisis?

(La situacion es de conocimiento publico?

(Qué informacion hay en los medios de comunicacion social?

(Qué informacion hay en las redes sociales?

A partir de las respuestas dadas, se podran establecer estrategias de
comunicacion asertiva, contenidos y mensajes en diversos canales y redes
sociales de afluencia de publicos.
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1.5 De la crisis en la Ley de Comunicacion Social

En la Ley de Comunicacion Social, de la Republica de Cuba, Capitulo
VII. de la Comunicacion de Crisis se plantea:

Articulo 64.1. La comunicacion de crisis consiste en la gestion de
un conjunto de procesos y acciones comunicacionales orientados
a prevenir, enfrentar y mitigar el efecto de situaciones de diversa
naturaleza que hacen peligrar el normal funcionamiento de una ac-
tividad, organizacion, sector, territorio o el pais, y pueden poner en
riesgo sus actuaciones presentes y futuras.

Articulo 65.1. Los 6rganos, organismos y entidades del Estado, las
organizaciones de masas y sociales y los medios fundamentales de
comunicacion social gestionan la comunicacion de crisis con vera-
cidad, objetividad y oportunidad, a partir de un plan que se concibe
de acuerdo con sus particularidades.
1. La aprobacion e implementacion de este plan es responsabilidad del
organo de direccidon correspondiente, en coordinacidon con las autori-
dades pertinentes.

Articulo 66.1. El plan para la gestion de la comunicacion de crisis
tiene enfoque preventivo y define riesgos potenciales, posibles pu-
blicos implicados y la produccioén de mensajes para ellos, recursos
humanos, materiales y financieros disponibles, acciones comuni-
cativas y medios, canales y soportes a emplear, formacion y entre-
namiento, evaluacién de impacto y valoracion integral posterior a
la crisis.
2. La implementacion del plan la dirige el maximo directivo de la orga-
nizacion, y en ella participan profesionales de la comunicacion social
y los responsables de la atencion a los asuntos identificados como po-
tenciales riesgos.
3. El plan de comunicacion de crisis se estudia, comprueba, ensaya y
actualiza periddicamente; para su aseguramiento se define en el presu-
puesto el costo de implementacion.

Articulo 67. La gestion de la comunicacion social en situaciones
excepcionales y de desastre se realiza en correspondencia con la
legislacion especial establecida.
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1.6 Comité de Crisis y sus funciones

Para el analisis y atencion de situaciones de crisis se conformara un co-
mité de trabajo denominado Comité de Crisis, el cual estara conformado
de la siguiente forma:

Gobernador Provincial.
Vicegobernador de la provincia.
Representante del Departamento de Comunicacion Social.

Responsable del Departamento o area de Monitoreo, Analisis de
la Informacion y la Comunicacion Social.

Representante del Departamento de Atencion a la Poblacion.
Asesor Juridico.

En el caso de los Organos Municipales del Poder Popular, los Orga-
nos Locales del Poder Popular, las estructuras de direccion provincial y
las organizaciones sera presidido el Comité de Crisis por la personalidad
juridica, el Director, Presidente o Directivo Superior.

El Comité debera conocer en profundidad el tema sobre el cual se esta
dando la crisis, obtener fuentes de informacion confiables y contrastarlas
con el fin de obtener un analisis minucioso de la eventualidad.

Consolidar la informacion del hecho teniendo en cuenta los por-
menores.

Disponer y hacer un uso adecuado de las herramientas de comuni-
cacion social (comunicacion externa y en el ciberespacio, produc-
cion de contenidos, elaboracién de mensajes, documentos infor-
mativos y simulacro de Rueda de prensa y voceria digital).

Establecer guias de prudencia, prevencion y respuesta adecuada
entre los funcionarios.

Plantear mecanismos para hacer seguimiento y evaluacion del
plan o estrategia de comunicacion social.

Elaborar un Plan de Respuesta que incluya: el discurso para infor-
mar sobre la crisis y sus avances.

Realizar seguimiento de los medios internos y externos para regu-
lar la evolucion de la crisis y medir el impacto de la misma.

Una vez resuelto el conflicto, debera hacer un balance de las estra-
tegias implementadas con el fin de crear un plan de mejoramiento
a partir de resultados.
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. Cuales son las funciones del Comité de Crisis?

Enfrentar la crisis estableciendo una estrategia orientada a:

Liderar el manejo de la crisis, coordinar acciones preventivas.
Convocar, definir apoyo técnico y humano (entre expertos y grupo
de apoyo).

Reunir informacion y poner en funcionamiento el respectivo
manual.

Convocar a reunion de comunicacion social.

Establecer preguntas y respuestas, la formacion y capacitacion de
VOCEr0s.

Elaborar mensajes para voceros.
Coordinar plan de accion de comunicacion social con grupos de interés.
Actualizar bases de datos de periodistas.

Realizar monitoreo de medios, rueda de prensa, uso de diversos
canales de comunicacion social.

Apoyar a la oficina de comunicacion social para la crisis en la pues-
ta en marcha del manual y el desarrollo de acciones preventivas.

Actualizar bases de datos de grupos de interés internos.
Preservar la gestion de la entidad.

Cuidar la imagen y reputacion de las organizaciones gubernamentales.
Visualizar macro escenarios de evolucion de la crisis.

Valorar el impacto de la crisis sobre los diferentes publicos.

Definir la posicion del gobierno y la responsabilidad que se asu-
mird durante y después de la crisis (responsabilidad ante dafios
materiales, victimas, afectados, apoyo o colaboracion para la so-
lucion del evento) y el tipo de respuestas mas apropiadas

Establecer estrategias para controlar la situacion y neutralizar las
consecuencias, plan de accion con asignacion de autoridad y res-
ponsabilidad.

Destinar recursos para el manejo de la crisis.

Analizar y tomar decisiones con relacion a las peticiones de ter-
ceros afectados por dafios personales o materiales, durante y des-
pués de la situacion.

Participar en la implementacion de las acciones del poscrisis.
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apitulo 11

2.1 Estrategia

Ser asertivo es parte de las habilidades de un profesional de la comunica-
cion social, estar abierto a escuchar las opiniones de los demas, expresar
ideas, sentimientos y deseos, transmitir consejos, recomendaciones, para
evitar conflictos personales y profesionales, siendo parte de la estrategia
a seguir en los diversos actos de comunicacion social.

Una estrategia de comunicacion asertiva permitira responder adecuada-
mente a la crisis, previendo la aceptacion o negacion de los problemas iden-
tificados, aceptando o no errores e inconvenientes, atacando o desvirtuando
versiones y planteando soluciones especificas. Adelantarse a las posibles
crisis termina siendo la forma mas efectiva de prevenirlas o reducirlas al
minimo impacto, asi se pueden plantear acciones que reduzcan el potencial
de la crisis o acciones que permitan que el ciudadano identifique que la
entidad tiene control sobre la eventualidad, evitando al maximo un impacto
negativo en la reputacion y la credibilidad de la institucion.

Para una comunicacion asertiva en situaciones de crisis debe tener presen-
te la organizacion y planeamiento de las acciones estratégicas, determinando
en cada nivel las tareas a realizar, seglin se expresa en la figura 2.

4 4 I Acciones
Voceros
A
Publicos
- "
4 Mensaje
I Estrategia
I Objetivo

Figura 2. Niveles de planeacion estratégica para una comunicacion de crisis.

Fuente. Elaboracion propia, 2024
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Mensaje

El mensaje determinara exactamente qué decir, cuando y como, de acuer-
do al planteamiento estratégico (cuando) y relacionado con la implemen-
tacion tactica de la accion (como). El mensaje que comunique la crisis
debera tener tres caracteristicas principales:

e Claro: El mensaje no debe prestarse a interpretaciones confu-
sas, en este sentido cada una de las palabras que se utilicen en
el discurso deberan ser cuidadosamente seleccionadas, teniendo
presente que existen publicos que podrian ser afectados en una
situacion de crisis.

e Corto: Un mensaje breve permitira que los receptores compren-
dan con certeza el objetivo de la informacion y la comunicacion
realizada.

* Concreto: El mensaje claro y corto debera ser directo, es decir
lo més recomendable es llegar al punto clave para comunicar sin
desvios y con precision, con un lenguaje comprensible.

En la medida en que la crisis avanza, el mensaje podra verse complementa-
do con nuevas cifras y explicaciones; el mensaje podra evolucionar en la medi-
da en que la crisis avanza, sin embargo, no es recomendable cambiarlo.

La coherencia de la organizacion se podra observar en la consolida-
cion de su mensaje, el publico estard expectante ante la comunicacion
del vocero de la crisis, en este sentido el mensaje que proporciona una
posicion y un enfoque debera repetirse las veces que sea necesario con el
objetivo de llegar al mayor niimero de personas y fortaleciendo la imagen
de la entidad, hasta lograr su posicionamiento.

2.2 Los publicos

Mediante la identificacion de los publicos previamente se podra desarro-
llar una comunicacion asertiva y una atencion a la crisis de manera opti-
ma y transversal. Es importante determinar las funciones de los publicos
ante las situaciones de crisis.

Las crisis identificadas pueden afectar a los diversos publicos de la
provincia, organizaciones, comunidades urbanas y rurales, involucrando-
los directamente o indirectamente, ya sea como actores de las mismas si-
tuaciones o como depositarios y receptores de la informacion proveniente
de la opinion publica generada por el tema en cuestion.
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Los publicos pueden ser variados y responder a las particularidades de
cada organizacion, dependencia, comunidad; por ello, es necesario clasi-
ficarlos, ordenarlos, y tener presente el papel de los medios de comunica-
cion social para la educacion e informacion de todos.

Tabla 1. Los medios de comunicacion social frente a la crisis

Medio de comunica-
cion social

Espacios publicos

Funciones

Medios de comuni-
cacion social: radio,
prensa, television y
nacional.

Espacios fisicos
organizacionales,
mediaticos y comu-
nitarios.

Comunicacion permanente de los
diferentes medios, quienes ejercen la
funcion de divulgar, orientar y emitir
las acciones a desarrollar ante la crisis.

Sitios y Paginas Web.
Portal del Ciudadano
y Redes Sociales.

Espacios digitales,
redes sociales,
plataformas tecno-
légicas.

Dominio y uso adecuado de las herra-
mientas tecnologicas (TIC) para informar
de forma oportuna a la ciudadania de la
situacion de crisis y las medidas a seguir.

Medios comunita-
rios; radio comuni-
taria, Boletin digital,
carteles impresos y
digitales, entre otros
medios tradicionales.

Espacios publicos
fisicos y digitales.

Generar informacion para los diferen-
tes medios existentes en la comunidad,
canales, soportes y recursos.

Compartir contenidos y mensajes rela-
cionados con la situacion de crisis que se
presenta y las acciones estratégicas que

requieren de la participacion de expertos
y el control para mantener el orden y la
sostenibilidad del espacio comunitario o
territorio afectado por la crisis.

Fuente. Elaboracion propia, 2024
Tacticas

Las tacticas se refieren a las actividades que permitiran lograr el objetivo
propuesto teniendo presente la caracterizacion sociodemografica estudiada,
los publicos identificados, siendo fundamental revitalizar el disefio de la
estrategia de comunicacion de bien publico, compartiendo con todos los
publicos los mensajes creados para informar y orientar las conductas en
momentos de crisis, delimitada por publicos con la que cuenta la entidad y
que se alimenta constantemente de los estudios cualitativos y cuantitativos
desarrollados. Algunas de las tacticas que se pueden plantear para impactar
al publico son; los comunicados de prensa, ruedas de prensa, conferencias
de prensa, declaraciones, eventos y publicaciones de terceros.

La voceria

Identificar un vocero que pueda ser la cara de la entidad en un momento
de dificultad, se convierte en un elemento fundamental a la hora de con-
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trarrestar el impacto negativo de la crisis. El vocero en los momentos de
crisis se convierte en un acompanante diario para las personas, sus pala-
bras e imagen visual trasmiten informacion publica que incide e influye
en el comportamiento social de las organizaciones y comunidades.

El vocero debe tener valores humanisticos y competencias profesiona-
les para la comunicacion verbal y no verbal, que inspire confianza, segu-
ridad, empatia y credibilidad, requisitos esenciales para el ejercicio de las
relaciones publicas en situaciones de excepcionalidad.

El éxito en el manejo de una crisis recae en gran parte en la centralizacion de
los mensajes en un vocero capacitado y que conozca en profundidad la situa-
cion y los procedimientos establecidos por el gobierno del territorio. Advertir
que es necesario voceros suplentes, éstos deben estar preparados para respon-
der a las solicitudes de los medios de comunicacion social en caso de ausen-
cia del vocero principal. Los voceros, pueden actuar en el orden siguiente:

*  Vocero principal. Gobernador o la persona asignada por este.
*  Vocero segundo. Vicegobernador.

»  Voceros suplentes. Jefe de la Direccion o del Departamento de
Comunicacion Organizacional.

» El vocero, durante la crisis, se convierte en la cara, voz, mensaje y
actitud.

»  Atendera las solicitudes de los periodistas, afrontara las ruedas de
prensa, conferencias de prensas y posibles entrevistas para emitir
informacion a toda la ciudadania.

* Actua siempre y en cada situacion bajo la politica definida por la
organizacion.
» Esta persona debe formar parte del Comité de Crisis.

e Dichos voceros deberan ser entrenados en medios de comunica-
cion social.

* En ciertos casos, si y solo si, no estan los voceros establecidos en
este manual, el Comité de Crisis podra nombrar, segun la necesi-
dad, un vocero alterno.

» Laseleccion del vocero se hace a partir de un andlisis de cada tema.

Cuando la crisis requiera una explicacidon técnica desconocida por
los voceros anteriormente designados, a los encargados de las diferentes
areas del gobierno se les designara para dar las declaraciones en compa-
fifa del vocero principal o de alguno de los suplentes.
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El vocero sera el encargado de atender las ruedas de prensa y res-
ponder a las inquietudes que tengan los periodistas, este debe actuar de
acuerdo con la politica establecida por la entidad por medio del Comité
de Crisis. Por fines estratégicos debe ser parte del Comité de Crisis, pues
debera tener todo el conocimiento pleno del abordaje de la misma, asi es
necesario que el maximo lider de la entidad ordene que ademas del vo-
cero, nadie esta autorizado para hablar publicamente del tema, cualquier
intervencion que no obedezca a la estrategia debera ser desautorizada.

Es recomendable que quien lidere la voceria de la organizacion du-
rante la crisis tenga un entrenamiento en medios de comunicacion social.
En caso que el vocero no se encuentre o no pueda responder, el Comité
de Crisis debera nombrar un vocero sustituto. Es importante sefialar que
el vocero sera determinado de acuerdo al tema y el dominio del tipo de
crisis, en otras palabras, podran existir voceros especializados de acuerdo
al tipo de eventualidad.

En este sentido, la voceria se desarrollara basada en los principios de
comunicacion social en caso de crisis:

e Oportunidad y rapidez: las oportunidades deben ser aprove-
chadas respecto al contexto y el espacio temporal presentado, su
rapidez de decision frente a un caso de crisis debe ser manejado
verazmente y con responsabilidad.

* Transparencia: dentro de los sucesos presentados se debe mane-
jar absoluta claridad en todos los aspectos, no ocultar informacion
ayudara a su pronta solucioén y buen manejo en todos los contextos.

* Veracidad: los contextos organizacionales se deben comunicar
con hechos reales, dando informacion exacta y permitiendo el va-
lor moral en forma positiva.

* Solidaridad: se debe contar con un apoyo de manera profesional
frente a los sucesos, logrando intereses comunes sin esperar nada
a cambio.

2.3 Procedimientos a seguir ante la comunicacion de crisis

Una vez controlada la emergencia y establecidas las medidas es nece-
sario atender los requerimientos de los medios de comunicacion social
y ejercer la iniciativa en cuanto a la relacidén con la prensa. En caso de
tratarse de una crisis de un nivel relevante, que puede llegar hasta los
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medios de comunicacion social, y donde se vea afectado la imagen de la
organizacion o la comunidad ante las autoridades, los lideres de opinion
y la opinion publica en general, se sugiere que el Comité de Crisis de
Comunicaciones siga los siguientes pasos:

Paso 1. Comunica internamente la situacion a los niveles que co-
rresponda, de acuerdo a una lista de personas previamente esta-
blecida.

Paso 2. Elabora un primer discurso organizacional con la posi-
cion oficial de la entidad frente a la situacion: descripcion de los
hechos, posicion institucional y mensajes basicos, con lo cual se
debe elaborar un primer resumen explicativo y un comunicado de
prensa. Es responsabilidad del Comité de Crisis de Comunicacio-
nes determinar cudles serdn los mensajes centrales del discurso,
destinado a minimizar los posibles efectos negativos que pueda
tener la crisis.

Paso 3. Analiza la cobertura de medios de comunicacion social
y el impacto noticioso que la situacion ha generado en la prensa,
determinando si la crisis estd escalando o si se mantiene en el
estatus actual.

Paso 4. Envia un primer comunicado de prensa a los medios selec-
cionados, el que contiene el discurso organizacional y al cual se
le hace seguimiento para asegurarnos de que nuestra version del
evento sera publicada.

Paso 5. Activa la voceria y gestiona entrevistas de prensa. Se su-
giere optar por entrevistas uno a uno con los medios seleccionados
para que nuestra postura oficial tenga presencia en estos espacios
publicos. Sélo en el caso de que la situacion lo amerite, antes de
entrevistas uno a uno se puede ofrecer una conferencia de prensa
con el o los voceros designados.

Paso 6. Realiza seguimiento de prensa para ir verificando si el
mensaje de la entidad ha sido publicado y si se ajusta a la version
entregada.

Paso 7. Contintia con el seguimiento de prensa y gestiona nuevas
entrevistas uno a uno con algunos medios, en el caso de que la
situacion lo amerite, con el propdsito de que nuestros voceros re-
fuercen la postura institucional de la entidad frente a la situacion
que ha desencadenado la crisis.
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* Paso 8. Mantiene a las autoridades y a los lideres de opinion debi-
damente informados de la situacion a través de reuniones privadas
y comunicaciones telefonicas o via emails.

* Paso 9. Mantiene debidamente informados a los publicos internos.
Se sugiere el envio de un comunicado interno via e-mail y su pu-
blicacion en la intranet y en los diarios murales de cada una de las
oficinas y delegaciones de la entidad.

* Paso 10. Evalua el curso de los acontecimientos y decide nuevas
acciones segun se vaya controlando la situacion, de modo que la
continuidad de la gestion de la comunicacion de crisis se mantenga.

* Paso 11. Da por terminada la crisis, tomando o recomendando las
medidas pertinentes para que esta no vuelva a ocurrir y se extraen
las lecciones del caso para anticiparse a la ocurrencia de otros
hechos similares.

* Paso 12. Evalua la gestion comunicacional de la crisis (fortalezas
y debilidades) y la aprobacion de las decisiones pertinentes para
estar mejor preparados ante eventuales situaciones similares que
podrian presentarse en el futuro.

La figura 3, sintetiza los pasos a seguir para enfrentar una situacion
problematica

Disefiar los contenidos y Determinar las personas
Identificar el tipo de crisis mensajes direccionados a que desarrollaran
todos los publicos funciones ante la crisis
Determinar las personas y . Dosificar en la estrategia
comunidades més Preservar la vida y los las Lineas de e
bienes materiales

vulnerables principales comunicacion ante la

crisis

Figura 3. Pasos a seguir para enfrentar la crisis

Fuente. Elaboracion propia, 2024
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Identificar la crisis. Definir la situacion y el tipo de crisis implica
valorar los riegos, amenazas y posibles pérdidas, siendo necesario: reco-
lectar toda la informacion relacionada con la coyuntura, determinar todas
las circunstancias desencadenadas, establecer con exactitud el orden de
los sucesos junto con sus posibles consecuencias, reunir al Comité de
Crisis, el cual definira las estrategias a seguir. Se debe informar a todas
las dependencias, para darles a conocer la situacion y la estrategia de
comunicacion definida.

El Comité de Crisis debe adaptar los documentos de comunicacion
de crisis en dependencia de los cambios organizacionales, la situacion
especifica y desarrollar un cuestionario junto con sus posibles respuestas.
Cuando se decida hacer un pronunciamiento publico ante los medios de
comunicacion social, o enviar cualquier tipo de informacion, debe reali-
zarse a través de una declaracion publica o rueda de prensa, donde todos
estén presentes. Se recomienda leer un comunicado de prensa.

Antes de realizar contacto alguno con los medios de comunicacion so-
cial, el Comité de Crisis y su vocero debe conocer todos los antecedentes
de la situacién y estar listo para responder:

1.  (Qué paséd?

2. (Por qué pas6?

3. (Quién es el responsable?

4. (Qué medidas se estan tomando?

5. ¢(Qué hacer para que no se repita?

Como entidad se debe mantener la iniciativa de informar con frecuencia.

El gestor profesional de la comunicacion social debe recepcionar in-
formacion de las personas, las opiniones e inquietudes para su tratamien-
to oportuno en el Comité de Crisis. Las llamadas de los medios de comu-
nicacion social deben ser atendidas por el personal de comunicaciones.
Las personas no deben responder preguntas a quienes llamen, ni dirigir
llamadas a otros espacios no autorizados por el Comité de Crisis.

Los medios de comunicacion social pueden ser aliados en momentos
de crisis. Es necesario seguir algunas reglas basicas que contribuyan con
la transmision de los mensajes adecuados en el momento correcto. Es
indispensable que el vocero siga las siguientes:

*  Esnecesario decir siempre la verdad.

» Lainformacion dada debe ser precisa.
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Si desconoce la respuesta, reconozcalo, ofrezca buscarla y asegu-
rese de hacerla llegar al periodista.

Usar un lenguaje sencillo.

Es necesario tener cifras actualizadas y datos relacionados con la
situacion generada.

Mantener el Monitoreo y el Analisis de la Informacién y la Comu-
nicacion Social en los espacios publicos fisicos y digitales.

El seguimiento de como va la crisis es fundamental, para ampliar la
capacidad de reaccion y maniobra. Por este motivo, el monitoreo debe
contar con alertas en tiempo real, donde el Comité de Crisis pueda refe-
renciar y evaluar los resultados y tomar decisiones. Evidenciar posibles
escenarios de crisis permite anticipar las situaciones adversas que se pue-
dan presentar y fijar las pautas para responder a ellas. Bajo estas perspec-
tivas se contemplan algunos escenarios que pueden afectar la imagen y
redundar en una crisis.

3.5 Riesgos de las organizaciones ante la crisis

Filtracion de informacion confidencial

Proceso:

Investigacion interna; esto incluye, establecer veracidad de la de-
nuncia, identificar responsables, tomar medidas correctivas.

Informar a las audiencias internas, especialmente sobre las medi-
das correctivas.

Evaluar la necesidad de un anuncio aclaratorio a medios de comu-
nicacion, explicando con textos la importancia de la informacion
filtrada.

Apoyar con testimonios de personalidades relacionadas con el
Gobierno, en los cuales manifiesten su credibilidad y confianza
en la Entidad.

Vocero.
Gobernador o la persona que este designe.
Audiencias.

Medios de comunicacion social, entidades gubernamentales, entes
de control, empleados y canales de comunicacion.

Medidas.
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Es indispensable efectuar una reunion con los técnicos encargados
y el area afectada del tema filtrado, la direccion de la empresa y
el Comité de Crisis, para informar la situacion de primera mano.

Es necesario informar por escrito a entidades gubernamentales y,
de ser necesario, a los entes de control sobre el hecho sucedido y
solicitar su apoyo en la aplicacion de correctivos.

Se debe convocar a una rueda de prensa, informar a los medios o
emitir un comunicado a la opinioén publica, una vez analizada la
viabilidad y las proporciones de la filtracion.

Contradiccion en cifras publicadas

Proceso:

Investigacion interna, esto incluye, establecer el porqué de las di-
ferencias entre las cifras, identificar responsables, tomar medidas
correctivas.

Informar a las audiencias internas, especialmente sobre las medi-
das correctivas.

Evaluar la necesidad de un anuncio a medios de comunicacion, de
acuerdo con la importancia de la informacion publicada.

Vocero.

Gobernador o la persona que este designe.

Audiencias.

Opinio6n publica a través de los medios de comunicacion.
Entidades gubernamentales.

Entes de control.

Sectores publicos y privados involucrados en el tema.
Trabajadores.

Medidas.

Efectuar una reunion con los directores técnicos encargados del
tema y la direccion del gobierno, para informar la situacion de
primera mano. Asi mismo y tras evidenciar la problematica se de-
beria poner al tanto de la situacion al Comité de Crisis.

Es necesario informar por escrito a entidades gubernamentales y,
de ser necesario, a los entes de control sobre el hecho sucedido y
solicitar su apoyo en la aplicacion de correctivos.
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Se debe convocar a una rueda de prensa, informar a los medios o emi-
tir un comunicado a la opinion piblica, una vez analizada la viabilidad y
las proporciones de la filtracion. Posterior a esto, es necesario que en las
publicaciones que se hagan en los medios de comunicaciones se evite la
publicacion de la cifra equivocada.
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Capitulo III

3.1 Situaciones y soluciones
Las situaciones que pueden generar una crisis son diversas entre ellas se
identifican las siguientes:

1. Piezas de comunicacion social no aprobadas que son publicadas.

2. Publicacion de una pieza de comunicacion social mal concebida
desde la estrategia y el mensaje.

3. Publicacion de una pieza de comunicacion social con errores or-
tograficos.

4. Publicacion de una pieza de comunicacion que no cumpla con la
identidad del gobierno o de la organizacion correspondiente.

Estrategias de solucion

» Silapieza de comunicacion social contiene errores de disefio, dia-
gramacion, mensaje, ortografia que afecte la reputacion, debe ser
retirada del medio inmediatamente se genere la alerta.

* Sedebe proceder a hacer los ajustes y las correcciones pertinentes,
para ser de nuevo publicada y hacer su difusion.
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En caso de presentarse errores en medios impresos, si se requiere,
se puede publicar un ajuste de fe de erratas si la necesidad lo ame-
rita y representa un riesgo para la marca. Como opcion, se pueden
usar los otros canales de comunicaciones propios, para informar
del error y realizar las aclaraciones pertinentes.

Se debe evaluar en el material impreso el alcance del error y las de-
cisiones que se deben tomar: retirar el material o corregir el material.

Situaciones que pueden generar crisis

Afectaciones al nombre, los valores e imagen de la organizacion.
Aplicaciéon indebida de los identificadores, logotipos, formas y
colores de las organizaciones, productos o servicios.

Descrédito a un funcionario en evento publico por hechos perso-
nales que manchan su reputacion.

Estrategias de solucion

Ofrecer disculpas publicas por los hechos que generaron afecta-
ciones a la identidad e imagen organizacional.

Se debe mantener la calma y recolectar la mayor cantidad de informa-
cién posible, para compartirla con el vocero designado a este tipo de
situaciones y preparar de la mejor manera el pronunciamiento oficial
antes de compartirlo con los medios de comunicacion y redes sociales.

Evitar emitir pronunciamientos a la ligera en redes sociales, de
manera personal o institucional.

Prestar atencion a la gravedad de los hechos, ofreciendo informa-
cion clara y certera de los incidentes y las soluciones.

Planear y consultar cada una de las acciones que se vayan a reali-
zar alrededor del hecho.

Planear con inmediatez la atencion a medios de forma equitativa
respecto al acceso a la informacion, respondiendo previamente los
posibles cuestionamientos.

Procurar hablar con la verdad y mantener la calma, proyectando
acciones positivas y dirigiendo la atencion hacia las acciones que
se adelantan para recuperar la normalidad.

Dar un balance sobre los hechos, con pedagogia, empatia, ética
y vision preventiva de este tipo de situaciones que garantice el
bienestar de la poblacion.
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3.2 Pautas de comunicacion de crisis para las redes sociales

Publicar como minimo dos contenidos al dia, por lo menos, una hora de
diferencia entre una publicacion y otra. Esto con el fin de no saturar de
informacion a las personas. Si es necesario repetir la misma publicacion
durante un tiempo determinado, hacerlo con dos o tres dias de diferencia
para evitar ser vistos como spam.

La publicacion debe cumplir con las normas de ortografia y redac-
cion. Ademas, debe ser claro, con lenguaje amable, conciso y directo.
La estructura del mensaje debe responder minimo, al ;qué?, ;por qué?,
(cuando?, ;como? ;donde? y ;quién?, de lo que se quiere trasmitir para
una adecuada interpretacion. A pesar que Facebook no restringe el nime-
ro de caracteres por publicacion, es ideal no superar las cuatro lineas de
extension. Sin embargo, si se trata de comunicados oficiales del gobierno,
estos requieren ser transcritos en su totalidad.

Acompafiar el texto con imagenes propias, que respondan a la veraci-
dad de los acontecimientos. En caso de no tener una fotografia o disefio
acorde, esta puede tomarse o solicitarse a un medio de comunicacion so-
cial dando el crédito respectivo.

Para compartir contenido de otros departamentos o dependencias, se debe
citar la fuente y redactar en el encabezado o en una nota aclaratoria el origen
de la informacion y los espacios de comunicacion social que la comparten.

A continuacidn, encontrara un listado de buenas practicas que son vi-
tales para la adecuada gestion de comunicacion en todos los canales:

* Conocer al detalle los criterios de comunicacion social, identidad
y los programas que se producen.

* Respetar el manual de Identidad Visual, ademas de otros planes
relevantes que hagan parte de las comunicaciones del gobierno.

» Seguir e interactuar con las cuentas oficiales del gobierno con el
fin de generar trafico y compartir contenido que puede ser afin.

* Es importante que el Departamento de Comunicacion Social esta-
blezca objetivos durante su gestion de las cuentas a cargo y defina
las metas alcanzables, en el manejo de la comunidad, nimero de
publicaciones e interacciones.

* Planear adecuadamente las publicaciones, de tal forma que sean
cortas, eficaces y veridicas. Esto lo puede hacer a través de una
parrilla de contenidos que incluya piezas graficas y enlaces.
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Verificar la redaccion y ortografia previo a publicar algin conte-
nido. En caso de cometer un error, debe corregirlo con prontitud.

El tono de conversacion debe ser cordial y cercano.
Generar contenidos creativos para la gestion de cada red social.

Evitar el abuso de emoticones. En ocasiones los mensajes elec-
tronicos llevan el estado de animo de los emisores y no siempre
coinciden con los destinarios que comparten esos sentimientos e
informaciones en las redes sociales.

.Como identificar una crisis en las redes sociales?

L.

4.

Aumento del nimero de comentarios o reacciones negativas ante
una publicacion o situacion en donde se menciona al gobierno
o las organizaciones, comunidades con situaciones de quejas, o
estados de opinion negativos.

El lenguaje ofensivo por parte de los publicos crece y pasa a otros
escenarios como medios de comunicacion social o lideres de pro-
cesos sociales.

Compartir comentarios de intencion negativa devaluando los va-
lores de personas, organizaciones, productos o servicios.

La persistencia del tema durante varios dias o semanas.

3.3 El cierre del ciclo de una crisis

La crisis no cierra de manera inmediata o en su totalidad, pero se deben
tener en cuenta las siguientes acciones para verificar si efectivamente esta
entrando en la fase final, anunciar a las organizaciones y sus publicos de
competencias para la actuacion social:

La eventualidad ha finalizado.

Los dafios han sido evaluados.

Las acciones ejecutadas han dado resultados.

Se ha minimizado la tension de los medios de comunicacion social.
Estan bajo control las acciones legales, politicas, sociales.

Una crisis siempre es asociada al peligro; sin embargo, al contar con
un plan de accion disefiada y actuar de forma rapida pero tranquila, una
situacion adversa puede convertirse en una oportunidad.

La crisis, por ser un momento de cambio o ruptura para tomar sobre un
tema que representa un riesgo, permite adoptar medidas correctivas que a fu-
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turo tendran un efecto mas eficiente y eficaz. Al terminar la crisis se debe
evaluar lo sucedido y verificar que las medidas correctivas funcionen ade-
cuadamente, pues los medios de comunicacion social, por un tiempo, estaran
pendientes de su efectividad (sirven o no). La evaluacion debera hacerse sobre
el manejo de la crisis: (Fue el adecuado?, ;Los mensajes fueron los correctos?

A continuacion, se listan las acciones que no debe hacer el profesional
de la comunicacion social en el medio de la crisis:

Informar sin el conocimiento previo y la aprobacion del Comité
de Crisis y de la direccion de la organizacion.

Permitir que los miembros del Comité hagan declaraciones publi-
cas sin preparar previamente sus intervenciones.

Mentir sobre informacion crucial.

Reservarse datos fundamentales para minimizar el acontecimiento.
Mostrar incompetencia, falta de control y arrogancia.

Dar informacion sin autorizacion.

No considerar las implicaciones del acontecimiento.

No dejar acciones inconclusas.

No apresurarse a comunicar por presion de grupos o periodistas.
No suponer. No hablar desde la opinion ni las ideas personales.
No mentir ni dar informacion incompleta.

Examinar las relaciones de la administraciéon municipal con sus
distintos publicos (funcionarios, ciudadania, medios de comuni-
cacion social, organizaciones).

En caso de establecer compromisos, hacer seguimiento minucioso
a su cumplimiento.

Hacer seguimiento a los procesos comunicativos que se entablen
con los diferentes publicos para asi estar al tanto de un posible
reavivamiento de la crisis.

Elaborar un informe critico sobre lo ocurrido y promover un plan
de mejoramiento a partir de las consecuencias de la crisis.

Adecuar la informacion de acuerdo con el medio por el cual se hara
difusion y al publico al que esta dirigido. Establecer audiencias y prio-
ridades. Realizar actualizacion continua de la informacion. Los men-
sajes a emitir deberan ser claros, consistentes, transparentes y veraces.
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Gestion de la
Comunicacion de Crisis
durante situaciones
excepcionales y de
desastres

Capitulo IV

Maribel Brull Gonzalez

4.1 La comunicacion social durante las situaciones
excepcionales y de desastres

Algunos fendmenos naturales se han convertido histéricamente en me-
canismos destructores por la evolucion de la naturaleza, con lo cual inci-
den en la actividad econdémica, politica y social de los hombres en todas
las épocas. Sus impactos, indiscutiblemente negativos, han despertado
el interés de los gobiernos por conocerlos y desarrollar capacidades de
respuestas que contribuyan a la formacion de comunidades y localidades
mas resilientes ante los desastres que puedan desencadenarse; de ahi que
la preparacion de la poblacion sea una tarea permanente y la gestion de la
comunicacion social un objetivo estratégico.

Los estudios sobre los desastres naturales, terremotos, huracanes,
sequias intensas, entre otras tipificaciones, se incrementan anualmen-
te desde las organizaciones internacionales hasta las comunidades.
Las Naciones Unidas en la etapa de 1990-1999 impulsaran un nuevo
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enfoque del desarrollo que prioriza la reduccion de vulnerabilida-
des asociadas a peligros naturales. Este enfoque fue seguido por el
Mandato de Ginebra (1999), el Marco de Accion de Hyogo (2005-
2015), formulado en la Conferencia Mundial de Reduccion de Desas-
tres (CMRD), realizada en Kobe, Japdn, en enero de 2005; la Terce-
ra Conferencia Mundial de la Organizacion de las Naciones Unidas
sobre la Reduccion del Riesgo de Desastres celebrada en marzo de
2015 en Sendai (Miyagi, Japon). En esta ltima se aprobo el Informe
de Evaluacion Global sobre la Reduccion del Riesgo de Desastres
(2015) y el Marco de Sendai para la Reduccion del Riesgo de Desas-
tres del 2015-2030.

Los desastres constituyen procesos que van gestando de manera
gradual notables consecuencias y efectos en la poblacion. Situacion o
proceso social que se desencadena como resultado de la manifestacion
de un fendmeno de origen natural, tecnoldgico o provocado por el
hombre, que, al encontrar condiciones propicias de vulnerabilidad en
una poblacion, causa alteraciones intensas, graves y extendidas en las
condiciones normales de funcionamiento de la comunidad; represen-
tadas de forma diversa y diferenciada por, entre otras cosas, la pérdida
de vida y salud de la poblacion; la destruccion, pérdida o inutilizacion
total o parcial de bienes de la colectividad y de los individuos, asi
como los danos severos en el ambiente; lo cual requiere de una res-
puesta inmediata de las autoridades y de la poblacion para atender a
los afectados y restablecer umbrales aceptables de bienestar y oportu-
nidades de vida.

Los cientificos del Centro Nacional de Investigaciones Sismologi-
cas de Santiago de Cuba (Cenais) confirman que las provincias orien-
tales son constantemente amenazadas por huracanes y sometidas al
alto riesgo de un sismo de gran intensidad. Conociendo esta realidad,
urge educar a la poblacion mediante mensajes efectivos que puedan
disminuir los danos materiales y proteger vidas. Entre los ejemplos
estudiados esta el terremoto del 20 de agosto de 1852, considerado el
mas fuerte durante el siglo XIX, de una magnitud de 7.3 y 26 réplicas;
de igual forma, el terremoto del 3 de febrero de 1932, ambos desastres
naturales afectaron gravemente a esta provincia, como se muestra en
las imagenes 1 y 2.
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Imagen 1. Terremoto de 1852, en Santiago de Cuba.
Fuente. Bacardi (1908).
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Imagen 2. Terremoto de 1952, Edificio Serrano en ruinas, Santiago de Cuba

Fuente. https://www.cubacute.com/2022/03/11/el-terremoto-de-1932-cuando-la-tierra-
casi-se-traga-la-ciudad-de-santiago-de-cuba/
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Bajo la guia de los pasajes historicos asociados a los desastres natu-
rales, tecnologicos y sanitarios en la ciudad santiaguera y referenciados
por la prensa de la época, la cual documenta las fortalezas organizativas,
también existen algunas vulnerabilidades, como la exigua preparacion en
la poblacion en relacion con los resultados deseados en cuanto a una cul-
tura de gestion de riesgos de desastres.

El Marco de Sendai para la Reduccion del Riesgo de Desastre (2015-
2030) es el instrumento sucesor del Marco de Accion de Hyogo (2005-
2015) que propone también la gestion de riesgo local como una alternativa
para que los paises minimicen los dafios y tengan un mejor control de los
recursos. Esto constituye una alternativa viable para que las ciudades, zo-
nas o localidades puedan conocer su amenaza real y se tracen estrategias de
comunicacion social inclusivas y viables para la reduccion del riesgo; au-
mentar la resiliencia de las naciones y las comunidades ante los desastres.

De ahi las prioridades de los programas y proyectos de comunicacion
de crisis, de la importancia de las acciones de capacitacion a nivel local y
de los mensajes asertivos para alertar a la poblacidon, mision que debe ser
integrada a los procesos de actuacion social de la Defensa Civil y los me-
dios de comunicacion social con mayor sistematicidad: educar para que las
organizaciones, comunidades y la poblacion adopten conductas resilientes.

La provincia de Santiago de Cuba cuenta con una Estrategia de Co-
municacion Social para la gestion del riesgo de desastres. La misma res-
ponde a la Estrategia Nacional del pais. Existe un plan de divulgacion e
instruccion a la poblacion que se caracteriza, en parte, por el activismo
y cierta tendencia noticiosa, sin embargo, el acelerado desarrollo de In-
ternet, exige de una revitalizacion de la estrategia de comunicacion de
crisis mas proactiva para garantizar que la informacion transmitida pro-
picie conductas activas en todos los escenarios y los mensajes presenten
una mejor estructura, utilizando discursos de transparencia, objetividad,
veracidad y en tiempo real.

4.2 Comunicacion de crisis en las organizaciones y
comunidades

La comunicacion de crisis trata el planeamiento, preparacion y preven-
cion social en situaciones de peligro, vulnerabilidades y amenazas; antes,
durante y después, frente al cual las organizaciones, y el gobierno debe
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reaccionar en busca de la sostenibilidad. La misma requiere de la partici-
pacion de los publicos internos y externos, de su capacidad de didlogo de
saber para el aprendizaje social.

En particular, la comunicacion de crisis es clasificada como:
»  Crisis sanitaria.

*  Crisis energgética.

»  Cirisis financiera.

*  Crisis de transporte.

»  Crisis de capital humano.

»  Crisis en la formacion y capacitacion del personal.

*  Crisis de agua.

» Crisis ambientales.

Entre otras tipologias que confirman la transversalidad de los procesos
de comunicacion social estableciéndose las funciones para emprender la
gestion organizacional en las comunidades y el territorio por niveles de
actuacion social:

1. Planificacion.
2. Formacion y capacitacion.

3. Informacién continua y metddica, para contribuir a la educacion
de los diversos publicos organizacionales y la orientacion de los
ciudadanos en las comunidades.

En esta direccion la gestion de la comunicacion de crisis online debe in-
tegrar los canales y redes de comunicacion social existentes a través de las
plataformas digitales que se sefialan en la imagen 3. Por ejemplo, Google+,
Facebook, Instagram, Telegram, X, valorando las caracteristicas y las pres-
taciones de servicios que poseen; ademas, la presencia de los contenidos y
mensajes de las organizaciones, medios de comunicacion social y comuni-
dades, en el ciberespacio, beneficios y complejidades que comparten.

Los contenidos que se comparten en el ciberespacio deben estar en
funcion de orientar a las personas en situaciones de emergencias, sostener
la imagen de competencia de los profesionales de la comunicacion social
para desarrollar su trabajo en escenarios de eventualidades, desarrollan-
dose el proceso de actuacion, emision, recepcion y retroalimentacion de
mensajes a través de:
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Monitoreo, analisis de la informacion y la comunicacion social de
los contenidos que se comparten y de los nuevos mensajes que se
generan en estos espacios digitales.

Respuesta rapida mediante la generacion de contenidos y mensa-
jes asertivos.

Evaluacion y control de los mensajes.

Este proceso se realiza siguiendo el orden ciclico expresado en la figura 4.

3.Mensaje de
reaccion

2.Mensaje de 4.Mensaje de
prevencion

Monitoreo actuacion social

Analisis de la
Informacion

y
la Comunicacion
Social

1.Mensaje 5.Mensaje de
informativo de participacién
orientacién

Figura 4. Proceso funcional de los mensajes

Fuente. Elaboracion propia, 2024

El monitoreo, analisis de la informacion y la comunicacion social, es ne-

cesario ante una situacion de crisis para conocer el comportamiento de los
diversos publicos, el grado de comprension e interpretacion de los mensajes
compartidos en varios canales, redes sociales y la produccion de los nuevos
contenidos. El andlisis, disefo circulacion y redisefio de los mensajes requie-
re del trabajo en equipo para lograr una comunicacion eficiente y eficaz en
coherencia con los objetivos propuestos. Otro elemento que caracteriza el
proceso de comunicacion social es el contexto, en el cual se produce una
crisis, politico, econdmico-financiero, cultural de la sociedad, donde la po-
blacion debe ser la fuerza activa de la participacion.
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Por ende, la gestion de la comunicacion de crisis, tiene una trascen-
dental relevancia para la sostenibilidad de una organizacion, comunidad
y territorios, siendo el conocimiento y la informacion componentes basi-
cos para lograr la preparacion de los ciudadanos, ademas de una ciudad
y comunidad capacitada para enfrentar los riesgos y desastres. Es por
ello, que la educacion para la comunicacion social se proyecta en todos
los niveles de ensefianza, de formacion académica y espacios publicos
especializados, los cuales tienen la responsabilidad social de garantizar el
acceso a la informacion, propiciando la seguridad ciudadana.

4.3 El mapa de comunicacion de crisis para la elaboracion
de los mensajes

El mapa conceptual para la efectividad de los mensajes a la poblacion, es
una herramienta para reforzar las estructuras de los mensajes educativos,
dirigidos a la gestion de riesgos de desastres naturales, tecnologicos y
sanitarios. Su exposicion se basa en un conjunto de ideas objetivas para
organizar de manera grafica y simplificada los principales conceptos que
deben ser incorporados y articulados.

Esta proyeccidn tiene como componente invariante la esencia de los
mensajes educativos en esta gestion de riesgos de desastres, teniendo en
cuenta los conceptos y terminologias de las ciencias sociales, técnicas
y ambientales. Mientras, los conceptos propios de la informacion y la
comunicacion social centran su atencidon en los contenidos y el objetivo
del mensaje, filtraje de informacion, intencionalidad, implicacion y trans-
formacion social.

Se debe tener en cuenta la interpretacion de los mensajes de modo que
permita la construccion de conocimientos, significados y sentidos, pues
la accion reflexiva provoca la accion transformadora de la poblacion en
contextos determinados. Esta recomendacion contempla, el analisis de
relacion de los emisores y de los receptores, texto e interpretante.

En el mapa los conceptos y términos no pueden valorarse como expre-
siones aisladas o escogidas para un discurso ambiental por azar. El uso y
consumo de ellas determina los mensajes, de esta forma, las palabras no
se introducen en el discurso por la dinamica societaria como costumbre
o tradicion, sino que se emiten por el valor sociocultural y el significado
que tienen para los receptores.
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Valorar que los sistemas y procesos infocomunicacionales facilitan la
promocion de los mensajes con inmediatez hacia todos los publicos: pala-
bras, imagenes y sentidos con nuevos significados, lo cual deriva hacia un
estudio mas profundo en la composicion de los mismos. Estos procesos
en red estan relacionados con componentes fisicos y humanos, donde los
profesionales, emisores y receptores determinan colocar sus maquinas y
equipos capaces de recibir, procesar y transmitir informacion especiali-
zada, comunicar las ideas y mensajes sobre la base de accesos a internet.
Estas transformaciones sociales y de cultura organizacional impactan en
nuevas formas de elaborar el discurso, teniendo en cuenta las caracteristi-
cas de las plataformas virtuales y sus prestaciones de servicios.

El mapa constituye un acercamiento conceptual para la elaboracion
de mensajes, para ayudar a los profesionales de los medios de comunica-
cion social y los actores sociales en la gestion de riesgos de desastres. El
mismo es mas que una simple secuencia de ideas, es el instrumento que
facilita el procesamiento de la informacion, a fin de obtener una interpre-
tacion correcta de los aspectos que se han conceptualizado, como ejes
vitales en las estructuras de los mensajes.

La finalidad del mapa es incluir de manera reflexiva y consciente nue-
vos conocimientos a los viejos conceptos que ya se poseen en relacion
con la produccién y promocion de los mensajes, para obtener mas efi-
ciencia y elevar la cultura de los actores sociales que intervienen en esta
mision. Este planteamiento se resume en la figura 5.

Mapa infocomunicacional para el analisis y creacion de mensajes

Informacion sobre el tema de la crisis Comunicacion de crisis

Elaboracin
del mensaje
Imensajes

Destinatarios
del mensje

Informacién
especializada

Estructura del
mense

Efectividad
del mensaje

Cireulacion
del mense

Objetividad

menszje del mensaje del mensije menseje

Intencionalidad ‘

Impacto del ]

Objetivo del ‘

Proceso interactivo en la produccion, circulacion y consumo del mensaje

Mediacion tecnologica

Figura 5. Mapa de comunicacion de crisis para elaborar mensajes
Fuente: Elaboracion propia, 2024.
Caracteristicas del mapa conceptual

Accionar informativo. El mapa posee un caracter transdisciplinario ¢ in-
tegrador de los conceptos, donde se gestiona la interrelacion de conoci-
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mientos y actores sociales para la conceptualizacion de los mensajes aser-
tivos; cuenta con atributos educativos para una cultura de resiliencia en la
poblacion, pauta la segmentacion de los publicos principales, atendiendo
a la edad, sobre la base de las capacidades de las personas; se extiende
desde las relaciones que existen entre las comunidades y sus organiza-
ciones hasta las redes entre actores y sectores, incluye las instituciones
educativas, culturales y cientificas.

Se desenvuelve en espacios tradicionales de comunicacién social y
ciberespacios culturales a través de las redes sociales, teniendo presente
la presencia de los medios fundamentales de comunicacion social en las
plataformas virtuales; facilita la transformacion social en las zonas urba-
nas y rurales en la medida que los mensajes se sistematicen, observen y
perfeccionen. Intenciona la participacion preventiva.

El mapa conceptual responde por la calidad de las informaciones que
transmite y en funcion de ello desarrolla un trabajo activo para su preci-
sidon y seguimiento por parte de sus creadores. Mantiene actualizado los
conceptos y términos relacionados con la situacion operativa informativa.
Recepciona, analiza, procesa y registra la informacion de carédcter prima-
rio, establecida en los requerimientos informativos sobre los hechos que
ocurren en la provincia en cada escenario y tiempo.

Accionar metodoldgico. Contribuye al perfeccionamiento del Sistema
de Informacion y Comunicacion Social mediante la evaluacion de los re-
querimientos informativos aprobados por el Consejo de la Defensa Civil
y el marco regulatorio de la Ley de Comunicacion Social de la Republica
de Cuba, su implementacion en los territorios y las formas de aplicacion
en las organizaciones, medios de comunicacion social y comunidades.

(Cuales son los pasos esenciales para elaborar y trasmitir mensajes?

» Filtraje de la informacion teniendo en cuenta las diversas fuentes
directas e indirectas.

* Planeamiento de los objetivos del mensaje.
»  Determinacion del tipo de mensaje.

» Creacion de las estructuras de los mensajes por tipos de publicos:
nifos, adolescentes, jovenes y adultos.

*  Definir contenido, conceptos y términos, accionar del discurso.

* Analisis y modelacion de las funciones de informaciéon y comuni-
cacion mediante los mensajes emitidos.
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*  Valoracion de las relaciones de implicacion y transformacion social
como salida para interaccionar, emitir informacion, ejercer la comu-
nicacion social y utilizar las tecnologias.

4.4 Conceptualizaciones de los mensajes

Estructuras de mensajes orientados a los nifos

Transformaciones. La realizacién de un trabajo educativo, formativo e
instructivo en los nifos respecto a la formacion de una cultura preven-
tiva sobre los riesgos naturales demanda la realizacion de una actividad
racional e integradora. Sus bases deben descansar en la integracion de los
aportes tedricos y practicos de diferentes disciplinas, como la educacion,
la psicologia, la comunicacion, la informacion y la desastrologia, como
ingredientes vitales en el logro de un proceso de ensefianza-aprendizaje
activo y reciproco.

Las practicas comunicativas e informativas en relacion con este tema
en nifios de primero, segundo y tercer ciclo de la ensefianza precisan de
cambios conceptuales con respecto a la manera mas eficaz de llevar los
mensajes a favor de la aprehension de los conocimientos. Sin obviar la
interrelacion existente entre el proceso de ensefianza y el desarrollo siqui-
co infantil en sus diferentes etapas y teniendo presente que la posibilidad
de formar sujetos con un alto nivel de preparacion como el que exigen las
condiciones cientifico técnicas y contemporaneas de la sociedad cubana,
responde a la labor educativa de los mensajes en este proceso.

Se asume la demostracion racional de los conocimientos, emplear la
sintesis en el tratamiento de la informacion en lugar del método analiti-
co, generalizar en el proceso de asimilacion de los conocimientos el uso
de técnicas practicas y grupales, fomentar el trabajo didactico-instructivo
que facilite la aprehension de los conocimientos en los nifios a través de
los diferentes medios comunicativos.

Este complejo proceso debe ser enfrentado con informacion valiosa,
pero expuesta de manera facil, amena y asequible; que sirva de base para
la apropiacion de los conocimientos y como elemento problematizador,
sin la utilizacion de enunciados rebuscados, textos extensos y mucho me-
nos terminologias exclusivas de una ciencia determinada. Implica tam-
bién la utilizacion de informacion basica y actualizada sobre la gestion
del riesgo, de forma creativa; es decir, con originalidad en las ideas y
adaptabilidad a las causas reales de la realizacion de los mensajes. Con
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un estilo de redaccion sencillo, natural y argumentativo, que promueva la
renovacion de actitudes y practicas en la casa, la escuela y la comunidad.

El contenido de los mensajes debe ir acompanado de imagenes y so-
nidos atractivos, colores vivos, intervencion de animados populares en-
tre los nifos y hasta la incorporacion de técnicas de humor inteligente
en algunos casos. Elementos que pueden aportarle mayor efectividad al
producto final, siempre y cuando se logre perfeccionar la estructura del
contenido ofrecido en cuanto a normas gramaticales, objetivos y métodos
de aplicacion, en correspondencia con las finalidades de la gestion del
riesgo de desastres naturales en este sector poblacional.

Esto demanda contextualizar los mensajes elaborados con la actividad
social y con el sistema de interrelaciones en el que viven y actian los in-
fantes. Conocer como se desarrolla la comunicacion con los adultos y con
los otros nifios que los rodean, a fin de obtener con precision cuales son los
requisitos para lograr a través de los mensajes un proceso de apropiacion
desarrollador, que genere posturas activas y resilientes, teniendo en cuenta
que no todo proceso de ensefianza en cada edad es igualmente efectivo.

Estructuras de mensajes orientados a los adolescentes y jovenes

Transformaciones. Los fendmenos naturales son manifestaciones del en-
torno, que inevitablemente atentan contra el desarrollo de las comunidades
en la medida en que estas sean vulnerables. La incapacidad de respuesta
ante estas violentas manifestaciones, unido al grado de vulnerabilidad, ya
sea ambiental, fisica, economica o social, provocan desastres que afectan
directamente a los individuos que forman parte de esas comunidades.

La labor preventiva asume un rol protagénico en la difusion de men-
sajes educativos en la gestion de riesgo de desastres mediante un cambio
conceptual que mueva los cimientos informacionales y comunicacionales
en las maneras de producir y difundir la informacion. Es necesario apelar
a la creatividad y flexibilidad para poder entender al piiblico destinatario;
es decir, analizar el perfil de los receptores, disefiar y transmitir los men-
sajes de la forma mas adecuada.

Este proceder demanda que las rutinas de construccion de los mensa-
jes con fines educativos se alejen de las tradicionales improvisaciones,
que tanto atentan contra los resultados y buenas practicas en este d&mbito.
Es pertinente la valoracion de los aspectos que intervienen en el proceso
de socializacion y los rasgos que identifican el consumo cultural en los
mas jovenes.
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Los mensajes deben contener informacion concreta, que logre com-
prometer a los adolescentes y jovenes con las causas de las amenazas,
vulnerabilidades y riesgos naturales en el territorio, de modo que tomen
partido a favor de su reduccion. Deben proveer soluciones o acciones
para ser seguidas, responsabilizados en la transformacion conductual y
autorreflexiva de los sujetos. Implica cuidar los detalles del disefio, pro-
duccion, edicion y difusion.

Mensajes que les brinden la oportunidad de dialogar e involucrarse
con los datos percibidos, que posean claridad y utilidad en el contenido,
a fin de evitar las decodificaciones aberrantes, pues no se enfatiza exclu-
sivamente en que el mensaje sea entendible, sino en que los individuos lo
consideren util en su ambito de desarrollo personal.

Se deben considerar los elementos emocionales que distinguen la eta-
pa de la adolescencia y la juventud, para asi determinar coherentemente
qué se quiere lograr con los mensajes y para qué se quiere lograr. Partir
de la relacion de los argumentos teodricos con la practica y objetivamente
desarrollar el cardcter consciente y activo de los receptores, ante su expo-
sicidon a los mensajes. En esta etapa la mayor parte de la informacion se
estandariza a través de la musica, los productos audiovisuales, videojue-
gos, las producciones cinematograficas y el acceso a internet. Aunque los
intereses y actividades han cambiado mucho, en la actualidad tienen en
cuenta el nivel cultural y los grupos sociales de los jovenes.

Al respecto Facebook, Twitter, Youtube, figuran entre los preferidos,
pues brindan una importante plataforma digital de visibilizacion, deman-
das y propuestas que se tengan en relacion con los temas de interés. La
informacién en estos escenarios se mueve rapidamente y exige una cons-
tante atencion para mantener la vigencia y permanencia de los mensajes
educativos en la prevencion de riesgos en este grupo poblacional. En este
sentido es importante mantener espacios publicos digitales actualizados
diariamente con mensajes atractivos e instructivos, que se compartan en
todas las redes o canales virtuales posibles.

Estructuras de mensajes orientados al Adulto Mayor

Transformaciones. Los hombres se educan en la practica, mediatizados por
la influencia que ejercen en ellos los mensajes transmitidos por los medios
de comunicacion. Esta dinamica es precisamente el proceso educativo en el

cual los individuos van descubriendo, elaborando, reinventando y haciendo
suyo los conocimientos que ofrecen los mensajes. Los mensajes educativos
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en la gestion de riesgos de desastres con fines preventivos, en los que la
informacion genere un proceso de accion-reflexion accion a partir de la
realidad, experiencias y practica social de los receptores.

Se recomienda reflejar en los mensajes los estereotipos y malos habi-
tos de la poblacion en relacion con los riesgos naturales, como método
para hacer que aflore la conciencia critica de los individuos y propiciar un
proceso de transformacion real. Asimismo, incluir argumentos que inci-
ten el intercambio comunitario y familiar para favorecer las experiencias
compartidas en la interrelacion colectiva.

El mapa conceptual es un diagrama para el aprendizaje significati-
vo, que permite analizar y elaborar la composicidon de los mensajes en la
gestion de riesgos de desastres y organizar las ideas esenciales para los
discursos de los actores sociales del gobierno, en funcion del desarrollo
de una cultura de percepcion de riesgos en la poblacion santiaguera.

4.5 [Estrategia de Comunicacion Social durante
situaciones excepcionales y de desastres

Para disefiar una estrategia de comunicacion de crisis en situaciones ex-
cepcionales y de desastres es necesario acudir a la memoria histérica de
los acontecimientos, punto de partida, investigacion y reflexion donde
la preparacion es antecedida por las vivencias de las personas, las orga-
nizaciones y la comunidad, aprendizaje social que posibilita desarrollar
capacidades de adaptabilidad ante los cambios dados por los desastres.

En el territorio de Santiago de Cuba se atesora una enorme memoria his-
torica para enfentrar los desastres, ya que constituye una ciudad sismica, con
riesgos, vulnerabilidades y amenazas que coexisten unido a otros peligros,
entre ellos, los relacionados con las epidemias y pandemias, que han provo-
cado crisis sanitarias en determinada etapa historica del territorio santiaguero.

El periodista e historiador Carlos E. Forment (1918) en sus cronicas san-
tiagueras, escritas en dos tomos, relata los acontecimientos mas importantes
de la ciudad, desde 1902 hasta 1911, y de 1912 a 1920, entre ellos, registra
las principales transformaciones de la época producto de la erosion de la so-
ciedad santiaguera ante los desastres, registra los pasajes de sequias de las
comunidades, terremotos, temblores de tierra, lluvias intensas e inundaciones
en diversas zonas urbanas y rurales , asi como las epidemias registradas por
la prensa de la época, como la que aparece en la imagen 3; lo cual advierte
lo veterano del tema de los desastres y sus implicaciones para la poblacion.
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Imagen 3. Croénica de Santiago de Cuba, 12 de octubre de 1918

Fuente. C. E. Formet, Cronicas de Santiago de Cuba, Tomo II.

Para profundizar en estos temas y contribuir al desarrollo del cono-
cimiento e informacion de la poblacion, la historiadora Olga Portuondo
(2014) publico en su libro Misericordia las calamidades, vivencias del
azote de los desastres en la ciudad de Santiago de Cuba, exponiendo el
impacto registrado en la conciencia colectiva del santiaguero ante los pe-
ligros, efectos y consecuencias de estos fendmenos naturales, atmosféri-
cos y de origen geoldgico, como se aprecia en la imagen 4.

Imagen 4. Hotel Venus, destruido por el terremoto del 3 de febrero de 1932.
Fuente: Portuondo (2014) jMisericordia!
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Un desastre inolvidable lo constituye el incendio del Teatro Aguilera
de la ciudad de Santiago de Cuba, el 15 de abril de 1966; como conse-
cuencia esta institucion cultural fue demolida. La destruccion del inmue-
ble fue irreparable, junto al teatro, se afectaron las estaciones provinciales
de radio CMKW y CMDV, que ademas de otras instalaciones de servicios
comerciales y gastronomicos radicaban en los altos del propio edificio. El
periddico Sierra Maestra, del 16 de abril de ese afio, conserva la historia
del lamentable accidente provocado por el deterioro de las instalaciones
eléctricas del aire acondicionado, considerado un acto de irresponsabili-
dad social de la administracion, aunque se evaluaron otros factores que
incidieron en el desastre.

Imagen 5. Incendio del Teatro Aguilera. Santiago de Cuba
Fuente. Periddico Sierra Maestra (1966)

Considerado un desastre de grandes proporciones fue el Huracan
Sandy que afect6 toda la provincia de Santiago de Cuba. A su paso destru-
y6 comunidades, instalaciones publicas, escuelas, hospitales, entidades
de diversos sectores sociales y econémicos. Muestra de este evento hidro-
meteorologico es la imagen 6, sobre las afectaciones al centro historico de
la ciudad, el Parque de Céspedes.
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Imagen 6. Parque de Céspedes. Santiago de Cuba
Fuente. https://sierramaestra.cu/index.php/santiago/especiales/item/8630-sandy

Cuando de riesgos, peligros, vulnerabilidades, amenazas y desastres
se referencian es inolvidable la pandemia de la COVID-19 que conmovio
el pais, y que demando el accionar de todos 6rganos del Estado, el control
y la participacion popular, para enfrentar al enemigo invisible, del coro-
navirus (Sars-CoV2). En la imagen 7, se expone un analisis estadistico
implicativo de la situacion de crisis sanitaria ocasionada por la pandemia
en el territorio santiaguero durante un afio.

Un aifo de pandemia en Santiago de Cuba
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Imagen 7. Cartel digital informativo. Cierre de datos, 23 de marzo de 2021.

Fuente. https://sierramaestra.cu/index.php/multimedia/infografias/item/530-un-ano-de-
pandemia-en-santiago-de-cuba
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En la actualidad los desastres naturales contintian ocasionando pér-
didas humanas, heridos, damnificados y muertes con mayor frecuencia,
ademas de los dafios econdmico-financieros. Sin duda la evolucion de la
naturaleza obliga al hombre a modificar sus practicas culturales, repensar
y actuar a tiempo.

En este contexto, la informacion y la comunicacion social deben faci-
litar a la poblacion educacion, los nuevos modos culturales, relativos a las
conductas y normas de convivencia social para enfrentar las mutaciones
de la naturaleza, el conocimiento referente a qué decir y qué hacer ante el
cambio climatico y los posibles desastres ocurridos por fenémenos socio-
naturales y conocer e interpretar este tipo de informacion especializada
son premisas para poder actuar frente a los riesgos y desastres.

La gestion de los 6rganos del Estado y en particular de la comunica-
cion social estd en funcion de educar a la poblacion, actuar de forma inte-
grada para ejercer la participacion ciudadana basada en el conocimiento
cientifico, aprender sobre lo ocurrido en el pasado y ser capaces de miti-
gar los riesgos en el presente y el futuro.

Dimensiones de la estrategia de comunicacion de crisis centrada
en el mensaje

La estrategia tiene un enfoque teorico-metodologico. Expresa un conjun-
to de conceptos, teorias, premisas y requerimientos en el orden comu-
nicativo para la reduccion de riesgos ante los eventos atmosféricos. Se
centra en el contenido del mensaje y se estructura de forma que articule
las dimensiones que interactuan.

¢ Dimension sectorial

La dimension sectorial indica los organismos, entidades laborales, insti-
tuciones y organizaciones gubernamentales voceras de la informacion:
(quiénes dicen?

Esta dimension intenta unificar el pensamiento y las acciones de los
agentes decisores, agentes de comunicacion y actores sociales que inter-
vienen en la proyeccion y visualizacion de los mensajes en situaciones
de riesgos y desastres; en otras palabras, lograr la coherencia. Esta uni-
dad estratégica debe ser permanente e interactuar en todas las estructuras
de direccion y desarrollo durante el afio, con el proposito de mantener
la atencidn y capacitacion ante los peligros y amenazas que conlleva el
cambio climatico. El aprendizaje de la poblacién debe ser una unidad de
accion entre la escuela, la familia, las organizaciones y los factores que
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intervienen en la comunidad. Esta dimension debe formar parte de las
interacciones del gobierno electronico con sus habitantes.

* Dimension tipolégica

La dimensidn tipologia significa el evento atmosférico que se informa en
los espacios publicos fisicos y digitales, en las organizaciones, los medios
de comunicacion social, las comunidades y el ciberespacio: ;qué dice?
Ademas orienta a las personas en la toma de decisiones y propicia una
adecuada actitud en la sociedad ante las contingencias, clasificadas por
las ciencias técnicas y ambientales como:

1. Ciclones tropicales, intensas Iluvias, inundaciones costeras y otros
eventos hidrometeoroldgicos extremos.

Sismos de gran intensidad.
Sequias intensas.

Incendios en areas rurales.

ok w

Eventos de desastres de origen tecnologico: incendios de grandes
proporciones en instalaciones industriales, edificaciones sociales y en
plantas de oxigeno, acetileno, cilindros de GLP y CUPET- Servicen-
tros: explosion de caldera o polvorines, derrame de hidrocarburo.

6. Accidentes con sustancias peligrosas: cloro, amoniaco, tetractilo
PB, acido sulfurico (H2S04), formol, n. hexano, radioactivas.

7. Accidentes catastroficos del transporte: aéreo, terrestre, maritimo,
ferroviario.

8. Eventos de desastres de origen sanitario: epidemias, epizootias,
epifitias.
* Dimension cognitiva
La dimension del conocimiento abarca el universo de la eventualidad, la
terminologia, los conceptos e ideas que se expresan: jcuales?

El conocimiento referente a la evolucion de la tierra y el espacio que
ocupa el hombre en ella es prioridad, ya que permite identificar los aspec-
tos que hay que revertir con el tiempo y las transformaciones sociales que
requieren de la actitud de la poblacion. En esta direccion las disciplinas
que median y son mediadas por la comunicacion social y la informatiza-
cion deben dominar y perfeccionar este sistema de conocimientos y hacer
un uso apropiado de la informacidn, para conceptualizar e implementar
estrategias sobre la cultura ambiental y los desastres naturales.
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Los publicos emisores deben poseer conocimiento y dominio del de-
sarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, debido
a las actualizaciones de las nuevas plataformas hipermedias. El lenguaje,
los codigos y las formas de presentacion de los mensajes en las redes so-
ciales, con su dinamica por segundo en tiempo real, obligan a la inmedia-
tez de los decisores y emisores para que los mensajes lleguen a su destino
con la claridad requerida para promover una actitud adecuada. Hay que
conocer el tipo de mensaje que se necesita y se necesita en cada contexto
o situacion de contingencia.

Para estructurar y analizar los contenidos referentes al subsistema de co-
municacion de crisis se propone la elaboracion de un mapa conceptual co-
municativo de referencia. Dicho mapa “es un esquema de ideas que sirve
de herramienta para organizar de manera grafica y simplificada conceptos y
enunciados a fin de reforzar un conocimiento” (Aguilar y Novak, 2004, p. 43).

Este plano debe expresar los conceptos basicos y los diversos actos de
comunicacion en el contexto de la diversidad espacial y cultural en que
se gesta el mensaje. Se trata de conceptualizar la estructura y estilo de los
mensajes ante los eventos meteoroldgicos o sismicos, sobre la base de
un aprendizaje articulado: medioambiente, recursos naturales, resiliencia,
vulnerabilidad, riesgos y peligros o amenazas. Estos se sincronizan con
los conceptos de conocimiento, informacidon y comunicacion, entre los
principales a jerarquizar.

De esta manera, el mapa conceptual define las lineas de accion y el
contenido de los mensajes. Constituye la base y estructura de la platafor-
ma comunicacional. Permite profundizar en los mensajes orientadores,
teniendo en cuenta la naturaleza cientifica de cada tipologia de fendmeno
presente y permite clasificarlos en diversas categorias:

e Grado de conocimiento del mensaje. Se refiere al énfasis en el
tema, empleo de términos, los grados de desastres naturales. Las
formas en que se detallan los eventos atmosféricos.

* Objetivo del mensaje. Se trabaja por cuatro objetivos fundamen-
tales: destinado a la conservacion de las vidas, conservacion de
los bienes del Estado, la promocién de actitudes favorables en la
poblacion y los efectos de sostenibilidad de la sociedad ante los
desastres naturales.

* Tipo de mensaje. El estilo del mensaje estara en correspondencia
con los sectores emisores de la informacion. Se refleja el estado y
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evolucion del acontecimiento y las actitudes a seguir. Interactia el
componente psicologico, las emociones, la convocatoria a la pre-
vencion, el animo, la tranquilidad, la confianza. La argumentacion
racional del mensaje no puede dejar vacios informativos o ideas
inconclusas que incentiven la inseguridad de la poblacion.

* Tematica del mensaje. Se distingue el asunto a tratar: contamina-
cion atmosférica, contaminacion del agua, sequia, problemas de la
basura, incendio forestal.

* Dimension de informacion y comunicacion social

La informacion y la comunicacion social sobre los desastres estan forma-
das por un conjunto de datos, argumentaciones y valoraciones que se uti-
lizan para elaborar el mensaje y, en especial, la idea central a comunicar;
la cual debera nutrirse de historias de vida o experiencias de conductas
precedentes que apoyen la asimilacion del mensaje.

El sistema de informaciones representa el conjunto de fuentes de in-
formacion, metodologias, técnicas, herramientas e instrumentos, archi-
vos, banco de datos, experiencias, memorias histéricas, que sirven para
ampliar el conocimiento de las misiones gubernamentales ante los de-
sastres naturales. Este nivel informativo permite analizar situaciones,
generar juicios y solucionar problemas, previa consulta con expertos en
el tema o solicitando la asesoria del Centro de Informacion y Gestion
Tecnoldgica (Megacen).

En este caso, la informacion sobre los desastres naturales facilita el
aprendizaje y la prevencion ante los peligros, vulnerabilidad y los ries-
gos en el desarrollo de los procesos organizacionales, gubernamentales
y personales; permite la creacion de mensajes orientadores y educativos.

El mensaje debe contribuir con su contenido a despertar en el hombre
el deseo de profundizar en el conocimiento y el desarrollo de la concien-
cia, contribuir a su formacion como ser social. El mensaje se considera un
componente funcional que desempefia un papel determinante e influyente
en cualquier estrategia comunicativa.

¢ Dimension creativa

La dimension creativa contiene los pasos para crear y generar los mensa-
jes. Las formas de proyeccion en los medios tradicionales o virtuales en
dependencia de la situacion geografica y meteorologica.
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La plataforma en su disefio debe contar con un conjunto de procedimien-
tos que guian la elaboracion y analisis de los mensajes. Los pasos a realizar
siempre deben tener como punto de inicio la dimension sectorial y la dimen-
sion tipologia, ya que ambas ubican la ruta de los mensajes a proyectar:

Idea central. Resume los temas, argumentos, motivaciones, ideas
primarias y secundarias. Todas las ideas se basan en los conceptos
aprobados. Se determina el inicio, el enunciado del mensaje, el
titular, el cuerpo del mensaje donde se sitta la explicacion y argu-
mento de la prevencion ante el peligro. Al cierre la conclusion de
la idea sugerida o resumen de lo dicho.

Lema o frase principal. Une toda la accion discursiva en una misma
direccion en cuanto a lo que se debe decir y lo que se debe hacer en
funcion de la gestion de riesgos naturales. Analiza de forma implicita
el valor del mensaje en relacion con el contenido, simbolo y ética.

Estilo o etiqueta. Es lo propio, la manera de decir el mensaje o
hacer en relacion con el mensaje. La enunciacion del mensaje es
importante para su asimilacion y para lograr una actitud contribu-
yente de la poblacion. Se identifican estilos patrioticos, propagan-
disticos, publicitarios y de bien publico.

El valor del mensaje. Requiere de cientificidad, originalidad, ac-
tualidad, desarrollador de actitudes y estimulo moral. Prever todo
tipo de ruido o barreras de comunicacion. Se trata de mensajes de
contenidos, valores ideologicos y simbdlicos vinculados a la co-
munidad y la sociedad. El mensaje debe insertar el significado que
tiene para la poblacion, la familia y la comunidad. Es un mensaje
de responsabilidad social compartida y consciente.

Identificador visual. Elemento grafico o imagen que acompaiia
el texto. El mensaje debe convertirse en un identificador para la
poblacion, llegando a expresar acciones en ocasiones sin mediar
palabras o discursos largos, innecesarios. El entendimiento, la me-
moria y la actitud de conocer, estar informado y hacer conside-
raciones para su aprobacion por parte de los agentes de cambio,
organismos decisores y actores de la comunicacion.

Simbologia. Formas, lineas, proporciones, colores y matices de
los mensajes. El conjunto de ideas, valores y conceptos de los
mensajes se expresan en signos y simbolos sobre la base de una
logica de interpretacion de la poblacion.
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e Gestion de los medios. Interaccion de la agenda mediatica y pu-
blica con la agenda ambiental. Los mensajes relacionados con la
politica informativa para la gestion de riesgos naturales estan re-
lacionados con temas estratégicos, de ahi la pertinencia de la sis-
tematicidad del mensaje. El uso de la frecuencia y la oscilacion de
la noticia es importante para moldear comportamientos sociales.
La reiteracion del mensaje es un recurso sugerente y emergente
en este tema.

* Dimension estratégica del mensaje

Es una dimension con fines estratégicos apunta hacia las caracteristicas
y acciones de los mensajes en cada etapa de riesgos naturales. Indica el
contenido de los mensajes y los valores que se deben emitir para obte-
ner de los habitantes los comportamientos adecuados: cultura, disciplina,
organizacidon y contribucién popular en cada situacion que se presente.
(coémo, cudndo, donde se dice?

La dimension incluye cuatro etapas del mensaje que pueden ser adap-
tadas segun el contexto donde se apliquen. Todas las acciones tienen un
caracter orientador y participativo. Las cuatro etapas de orientacion del
mensaje a la poblacion que se presentan por la autora se articulan con el
Modelo Prospectivo para la Gestion Estratégica de Riesgos Naturales,
publicado por el doctor Guasch (2018). (Vease, tabla 2)

Tabla 2. Etapas del mensaje

Etapas Caracteristicas Accionar
Antes dela | Asume como idea central Conocimiento especializado del
situacion ex- | la capacidad de reaprender fenémeno atmosférico.

cepcional y | las caracteristicas del evento | Preparacion de las tareas a realizar
de desastre. | meteorologico y la estrategia | a corto y largo tiempo para evitar
1ra. Etapa | del mensaje para aprendizajes | riesgos. Informacion de la evolucion

Preventiva | multiples. de los acontecimientos.
Se proyecta la preparacion Propiciar entrenamientos mediante
para minimizar los dafos. ejercicios familiares y comunitarios.

Compartir experiencias y viven-

cias mediante historias de vida y
relatos de los pobladores. Aprender a
comunicarse para trasmitir actitudes
emergentes.

Dominar las premisas comunicativas
de crisis para enfrentar situaciones.
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Durante el La idea central est en funciéon | Informacion de vulnerabilidades.
transcurso de | de la capacidad de respuesta de | Mensajes de probabilidad de riesgos.
la situacion | los actores que son emisores y | Alternativas de emergencias locales.

excepcional | receptores. Comportamiento ciudadano para la
y de desas- Emision de mensajes de conte- | reduccion de riesgos.
tres. nido con enfoque preventivo. | Acciones para enfrentar situaciones
2da. Etapa | Mensajes basados en valores | ante el peligro.
Reactiva humanisticos de unidad,
responsabilidad, solidaridad y
colectivismo.
Intensifica- | Laidea central esta en la Gestion de la reduccion de los
cion de la capacidad de retroalimentacion, | desastres a través de las acciones de

situacion ex- | las caracteristicas del contenido | comunicacion social.
cepcional y | del mensaje estan orientadas a Disminucion de las debilidades y de
de desastres. | la etapa interfaz del sistema de los posibles danos.

3ra. Etapa comunicacion social. Aumentar la calidad de la informa-
Correctiva | Perfeccionamiento de los cion para el ordenamiento publico.
mensajes.

Después de La idea central es rectorada por | Participacion de la familia en la
la situacion la capacidad de recuperacion. | comunidad.

excepcional y | Mensajes de reanimacion Participacion de las organizaciones y
de desastres. | social desde lo laboral, recupe- | de las comunidades.

4ta. Etapa rativo, con trabajo y responsa- | Contribucion popular ante los
Prospectiva | bilidad social. desastres.

Fuente. Elaboracion propia, 2024

La estrategia facilita el conocimiento de la poblacion sobre los de-
sastres de origen natural, que pueden ocurrir de subito, de forma lenta o
cronica; los desastres provocados por el hombre, por fallas tecnologicas,
industriales, contaminaciones, accidentes, incendios, explosiones o de-
rrame de sustancias quimicas.

De igual forma, las estrategias de comunicacion de crisis orientan la
concepcion y creacion del mensaje, su objetivo e intencionalidad y los
procedimientos para elaborar y crear mensajes por los medios de comuni-
cacion social y en las organizaciones promoviendo la compresion y capa-
cidad de resiliencia de las personas. La formacion y capacitacion en estos
temas es esencial para desarrollar los planes de comunicacion de crisis en
los territorios, fortalecer las organizaciones, comunidades y familias en la
Gestion del Riesgo de Desastres Naturales.

Esta estrategia es factible para la elaboracion de un Plan de Comunica-
cion de Crisis, el disefio de la Guia Familiar de preparacion ante la crisis
y una Guia de capacitacion comunitaria para mitigar los riesgos y los
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desastres, igualmente es valida para la creacion de mensajes, por ejemplo,
la campaia de educacion sismoldgica presentada al Cenais en el 2017, la
cual se aprecia en la imagen 4.

Santiagueros! ! !
Unidad, Solidaridad
Disciplina

Imagen 8. Pieza de comunicacion de la campaiia educativa sismologica de
Santiago de Cuba

Fuente. Avila, D. y Brull. M. (2017).

4.6 El manual de comunicacion de crisis

El manual de comunicacion de crisis constituye una herramienta esencial
para el desarrollo de la comunicacion social en las organizaciones, me-
dios de comunicacion social y las comunidades, facilita la elaboracion de
las estrategias y planes para actuar antes, durante y después de efectuarse
la crisis, ayuda a detectar una posible situacion de crisis y conocer las
responsabilidades del Comité de Crisis ante situaciones excepcionales.
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De igual forma, orienta qué hacer en la preparacion y capacitacion de
los voceros o portavoces ante la informacion y la opinion publica, los pla-
nes de contingencias, el tipo de estrategia a desarrollar en respuesta al tipo
de crisis que puede afectar a las organizaciones e entidades del territorio.

El manual se sustenta en la metodologia para la investigacion en la comu-
nicacion social, la metodologia de accion participativa y la capacitacion para
el aprendizaje social de los ciudadanos. Es un documento rector que guia las
acciones estratégicas y los procesos de actuacion social ante la crisis, teniendo
en cuenta la importancia y trascendencia de la imagen organizacional, la repu-
tacion, credibilidad y responsabilidad social del gobierno en el territorio y de
los directivos en las organizaciones, en relacion a la preservacion de la vida de
los ciudadanos y la proteccion de los bienes materiales creados por la sociedad.

De modo que la estrategia debe contener como objetivo la participacion
de todos en los esfuerzos por mitigar los riesgos de desastres; conocer qué
hacer y qué decir ante los peligros, vulnerabilidades y riesgos que pueden
afectar a la poblacion por situaciones de cambio climatico, problemas de
pandemias, epidemias, acontecimientos de accidentes, problemas financie-
ros, los efectos de la seguia, la desertificacion, entre otros males que preci-
san de contenidos y mensajes claros, oportunos y sistematicos.

El manual afnade a la gestion de la comunicacion de crisis la metodo-
logia de trabajo que a continuacion se expone:

1. Creacion del Comité de Crisis para la Gestion integrada de la Co-
municacion de Crisis, con caracter multidisciplinario, compuesta
por diversos expertos de ciencias, disciplinas cientificas y saberes
que faciliten la identificacion de la crisis y las posibles soluciones.

2. Capacitacion integrada de los miembros del Comité de Crisis para
enfrentar los diversos tipos de crisis y el sistema de prevencion
del territorio.

3. Diagnostico de la organizacion o comunidad, donde se realicen
estudios especificos en colaboracion con expertos. Se deben de-
terminar los riesgos, vulnerabilidades y amenazas de las organi-
zaciones y comunidades, asi como analizar las alternativas para
mitigar los dafios humanos y materiales. Se incluye el prondstico
de los desastres en caso de presentarse una situacion de crisis.
Estudio del contexto en el cual se desarrolla la crisis, los escena-
rios de riesgos, los factores endogenos y exdgenos que influyen y
determinan la crisis, los impactos sociales, entre ellos la capacidad
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de resiliencia organizacional y comunitaria del territorio.

Elaborar el mapa conceptual de informacion y comunicacion aten-
diendo al tipo de crisis, para definir los contenidos y la generacion
de mensajes.

Captacion, seleccion y aprobacién de los lideres de opinion para
la orientacion educativa de las medidas y la sensibilizacion de los
valores humanisticos ante la crisis.

Confeccion del mapa de publicos para la emision del mensaje aten-
diendo a los publicos internos y externos de las organizaciones, gru-
pos sociales, generaciones y grado de responsabilidad social.

Disefio de actuacion de los medios de comunicacion ante, durante
y después de la crisis.

Estudio en las organizaciones y comunidades de las incidencias
graves, quejas, conflictos laborales, estados de opinion de de-
terminados hechos, las causas asociadas al tema de la situacion
identificada como negativa; actos sociales que requieren de una
atencion temprana, desde el inicio de los indicios del problema.

Las pautas para la produccion y circulacion de los contenidos y
mensajes en los espacios publicos fisicos y digitales.

El material didactico que se propone como metodologia incluye los
tratados de Capacitacion de Comunicacion de Crisis siguientes:

1.

Conocimiento de la organizacion, de la comunidad y del territorio.
Memoria historica de los antecedentes y dindmica de las crisis.

La caracterizacion situacional demografica, sociocultural y laboral.
Mapa de riesgos, vulnerabilidades y amenazas. La vulnerabilidad
natural, fisica, social, econdémica.

Tipos de crisis. Causas y efectos de las crisis.

Los desastres de origen natural, los desastres provocados por el

hombre. Los riesgos de desastres y sus efectos en la sociedad.
Probabilidad de ocurrencia.

Coémo disenar la informacion y la comunicacion social ante la cri-
sis. Los espacios de comunicacion social, las funciones y relacio-
nes de los medios.

Los procesos de actuacion social ante la crisis en los espacios fisi-
cos y digitales. Comportamiento en las redes sociales.
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8. El ciclo productivo del mensaje en el proceso de circulacion y
consumo atendiendo al género periodistico.

9. La preparacion y preservacion de la vida y los bienes materiales.

10. Estrategia de Comunicacion de Crisis para la socializacion del co-
nocimiento de las crisis

11. Campaias educativas para la prevencion ante los efectos de la crisis.

12. Plan de comunicacion de crisis por etapas, ante, durante y después
de la eventualidad.

13. Monitoreo, analisis de la informacion y la comunicacion social.
14. Control y evaluacion.

15. Presupuesto donde se regulan las particiones: recursos econdomi-
cos, financieros, y materiales disponibles; los conceptos basicos
de gastos, comunicacion de bien publico, propaganda, publicidad
y piezas de comunicacion social.

Lo expresado hasta aqui, son apuntes de la Comunicacion de Crisis que
tienen incidencia en la sostenibilidad de las organizaciones, descuidar la ob-
servancia de estos aspectos que conforman el manual puede erosionar la ima-
gen y reputacion de la marca de la organizacion, deteriorar la notoriedad de
los productos y servicios, decaer las ventas, disminuir la afluencia del turismo
nacional e internacional, incurrir en responsabilidades legales, crear insegu-
ridad social, fomentar la migracién a otros territorios, provocar pérdidas de
vidas humanas y bienes materiales, dafiar el patrimonio cultural y natural del
territorio, propiciar un impacto negativo en todos los sectores sociales.

Para una mayor compresion se presenta a continuacion la ficha 1, de
contenidos generales que pueden orientar a los gestores de la comunicacion
social y periodistas en el ejercicio de su profesion ante las crisis identifica-
das, en particular para elaborar el Plan de Comunicacion de Crisis.

Ficha 1. Contenidos generales para el Plan de Comunicacién de Crisis

Provincia:

Municipio:

Comunidad :

Organizacion:

Identificador o logo de la organizacion:

Sigla que lo identifica :

Contenidos generales del plan de comunicacion de crisis:
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Memoria histdrica organizacional

*  Historia de la organizacion.

»  Caracterizacion del contexto, escenario y espacios de comunicacion social para
enfrentar la crisis. Antecedentes de situaciones de crisis.

*  Experiencias.

Fundamentacion del plan comunicacional
*  Razones y argumentos que justifican la elaboracion del Plan de Comunicacion de
Crisis.

Caracterizacion del tipo de crisis
*  Estudio de las crisis y sus comportamientos.

Objetivos del plan de crisis
*  Propésitos que persigue el plan.

Comité de Crisis
*  Creacion del Comité y sus funciones por areas.

Lideres de la comunicacion social
»  Disponibilidad del vocero o portavoz.

Analisis de la situacion de riesgos, vulnerabilidad, amenazas
*  Mapa cognitivo de riesgos, vulnerabilidad y amenazas.

Analisis de las potencialidades ante una situacion de crisis. Alternativas
. Formacion de competencias de los voceros, de los lideres de informacion y los
directivos de los procesos organizacionales del territorio.

Acciones estratégicas en caso de crisis
*  Tareas a desarrollar para ejecutar el plan siguiendo el mapa infocomunciacional
disenado y el tipo de crisis.

Relaciones con los medios de comunicacion social

. Guia de medios, contacto, forma de localizacion y redes de comunicacion entre
los medios.

*  Procedimiento para seguir la cobertura informativa.

* Informaciones que deben difundirse siguiendo las etapas de la crisis.

Espacio de comunicacion mediatica y géneros

»  Espacios publicos de las organizaciones, de las comunidades y del territorio en general.

e Utilizacion de los espacios de comunicacion establecidos para Conferencia de
Prensa, Rueda de Prensa y Conferencias.

*  Uso de los géneros de entrevista, reportaje, noticia.

*  Dominio del Comunicado, debiendo limitarse a su contenido con un lenguaje
sencillo y orientador.

Recursos
» Inventario de los recursos humanos, materiales y financieros en funcion de la
comunicacion social.

Evaluacion del Plan de Comunicacion de Crisis.
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Recomendaciones

Estudio de los folletos siguientes:

Folleto No. 1: Las aguas contaminadas.

Folleto No. 2: Terremotos y tsunamis.

Folleto No. 3: Derrumbes y deslizamientos.

Folleto No. 4: La erosion y pérdida de suelos y bosques.

Folleto No. 5: Los rios crecidos, los torrentes de montafia y las
inundaciones.

Folleto No. 6: La elevacion del nivel del mar y los eventos de
oleaje extremo.

Folleto No. 7: Las consecuencias del cambio climatico.
Folleto No. 8: Huracanes, Tornados y Descargas eléctrica.
Folleto No. 9: La sequia

Estudio del Programa de Comunicacion para la
Reduccion de Desastres del CENAIS con las siguientes
estrategias comunicativas que verticalmenteresponden
al Estado Cubano mediante las estructuras creadas:

L.

Estrategia comunicativa para contribuir a la creacion de una cul-
tura para la prevencion y el enfrentamiento al peligro de desastres
para tiempos normales.

Estrategia comunicativa durante la respuesta a ciclones tropicales.

Estrategia comunicativa para el enfrentamiento a inundaciones y
lluvias intensas.

Estrategia comunicativa para el enfrentamiento a la sequia.

Estrategia comunicativa para el enfrentamiento a los incendios de
grandes proporciones en areas rurales.

Estrategia comunicativa para el enfrentamiento a los desastres
tecnologicos tras su ocurrencia.

Estrategia comunicativa para el enfrentamiento a los desastres sa-
nitarios tras su ocurrencia.

Estrategia comunicativa para el enfrentamiento a sismos.
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~Este libro expone un conjunto de con-
~ceptos, metodologias y herramientas
- para facilitar la planificacion, capaci-
- tacion de los gestores de la comuni-
~cacion social de las organizaciones,
“medios de comunicacién social, co-
munidades, ademas de la prevencion
7y fortalecimiento de las capacidades
de respuestas de las entidades, acto-

res economicos estratégicos, munici-
pios, organos de direccion local y del
Gobierno Provincial de Santiago de
Cuba, ante las situaciones de crisis.
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