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8. No diagnosticar el panico mas de la cuenta
ni hacer demasiados planes para atajarlo

El panico es una respuesta relativamente rara (aunque muy perjudicial) a
la crisis. De hecho, los esfuerzos por evitar el panico (por ejemplo, no
revelar las malas noticias y hacer afirmaciones demasiado
tranquilizadoras) pueden tener el efecto contrario de hacer que el panico
aparezca con mas probabilidad. Los responsables deben replantear su
tendencia a imaginar que las personas tienen miedo o estan a punto de
tenerlo cuando simplemente estan preocupados... o quizas le estén
desobedeciendo o mostrandole su desconfianza.

9. No pretender que desaparezca el miedo por completo

Las personas hacen bien en sentirse asustadas ante una crisis. Un pablico
sin miedo que le deje solo para tratar el problema no es realista ni
aconsejable. La vigilancia y la adopcion de precaucién dependen de que
exista un temor suficiente. Ademas, los seres humanos estamos preparados
para experimentar y tolerar el miedo, y a menudo sentimos menos temor
por un objeto a medida que mostramos mas miedo por otro. Los extremos
de apatia, panico, terror y rechazo son todos perjudiciales, pero en una
crisis el miedo proporcionado no es un problema, forma parte de la
solucion.
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No olvidarse de las emociones diferentes al miedo

Cuando las personas se enfrentan a una crisis, la “familia de temores” es
s6lo un conjunto posible de respuestas. La “familia de
empatia/angustia/depresion” es también muy habitual y merece la atencién
del gestor de crisis. Entre las otras respuestas figuran la ira, el dolor y la
culpa. Estas reacciones emocionales a la crisis son completamente
normales, tanto en los encargados de atender urgencias como en el
publico. Pero la capacidad de resistencia también es normal y la mayoria
de las personas son capaces de hace frente a una situacion de urgencia.

No ridiculizar las emociones del publico

Las expresiones de desprecio por los temores y otras emociones de la
gente casi siempre suelen volverse contra el que las profiere. Entre las
palabras que conviene evitar estan “panico”, “histeria” e “irracional”. Aun
en el caso de que sean términos adecuados, estas etiquetas no ayudan en
nada y suelen ser inexactas. Incluso cuando se trate de desalentar el
comportamiento perjudicial (como la estigmatizacion), es importante
hacerlo mostrando comprensidn en lugar de ridiculizar a la persona. Si
esta frustrado con el publico, exprese su frustracion en privado para que
no trascienda, a no ser que quiera hacerlo expresamente.

Legitimar los temores de la gente

En vez de dejar a las personas solas con sus temores, ayUdelas
legitimandolos e incluso compartiendo alguno que usted sienta. Hasta los
temores que técnicamente escapan a una definicidn precisa pueden
legitimarse como naturales, comprensibles y generalizados: “A pesar de
que las pruebas dicen que el riesgo para la salud es muy pequefio, aun asi
me he sentido un poco nervioso esta mafiana cuando oi a alguien toser en
el autobus”.

Tolerar sobrerreacciones tempranas

Una de las maneras principales que tienen las personas de asimilar nuevos
riesgos es “sobrerreaccionando” al principio. Dejamos de hacer cosas que
de pronto nos parecen peligrosas. Estamos muy pendientes de las noticias
y tal vez incluso de los desconocidos que vemos por la calle.
Personalizamos el riesgo y tomamos precauciones gue son innecesarias o
prematuras. Los psiquiatras denominan este comportamiento “reaccion de
ajuste”. Es una forma util de ensayo emocional y logistico, y debe
tolerarse; si es bien manejado por los responsables es el momento
ensefiable. En poco tiempo las personas se adaptaran a la nueva
normalidad.



14.  Demostrar su propia humanidad

Como es natural, a los profesionales les preocupa parecer profesionales.
Pero es sobre todo en las situaciones de crisis cuando los mejores lideres
sacan a relucir su humanidad. Exprese sus sentimientos sobre la crisis y
demuestre que puede soportarlos; eso ayudara al resto a soportar nuestros
propios sentimientos y a forjar una alianza mas estrecha con usted.
Manifieste también sus deseos y esperanzas. Cuente historias de su
pasado, su familia, lo que usted y su compafiero de oficina comentaron
esta mafana sobre la crisis.
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